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PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA PARA MEJORAR LA GESTIÓN 
EMPRESARIAL EN LA EMPRESA CENTRO ESTÉTICO DENTALART E.I.R.L. 
CHICLAYO, 2017. 
STRATEGIC PLANNING TO IMPROVE CORPORATE MANAGEMENT IN THE 
COMPANY AESTHETIC CENTER DENTALART E.I.R.L. CHICLAYO, 2017 
Cubas Pérez Luz Angélica1 
Quispe Cabrera Sandry Thalía2 
Resumen 
Para que las organizaciones puedan gestionar de manera adecuada los recursos que 
poseen, deben poseer un direccionamiento que les ayude a enfocar de manera adecuada esos 
recursos, ya sean humanos o económicos; de esta manera es importante que las empresas 
logren  un plan estratégico que les dé la guía para su accionar. Teniendo esto en cuenta en la 
presente investigación se persiguió el objetivo de proponer la planificación estratégica para 
mejorar la Gestión Empresarial en la empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L. 
Chiclayo 2017. Para alcanzar el objetivo la investigación se abordó desde una perspectiva 
cuantitativa de alcance descriptivo, donde se trabajó con una muestra de 5 trabajadores de la 
organización a los mismos que se les aplicó dos cuestionarios para analizar la planificación 
estratégica y la gestión empresarial en la organización siendo esta objeto de estudio. Se 
concluyó que el proceso de planificación estratégica en el centro estético DentalArt E.I.R.L., 
es ineficiente, dado que no se ejecuta un correcto análisis del sector, análisis interno (FODA), 
y gestión de la estrategia, pues según las figuras 49, 50 y 51, el 80% de las respuestas son 
negativas, concordando en la categoría indiferente y casi nunca.  Además se concluyó que 
la gestión empresarial ejecutada en el centro estético DentalArt E.I.R.L., no es la adecuada. 
Aunque el proceso de organización es bueno con un 60% de aceptación según la figura 54; 
Los procesos de planeación, dirección y control son deficientes, lo cual se muestra en las 
figuras 53 – 55 – 56 quienes poseen el 80% - 80% y 100% en contra de la gestión empresarial 
de la empresa respectivamente.  
Palabras clave: Planificación estratégica – Gestión empresarial 
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EMPRESARIAL EN LA EMPRESA CENTRO ESTÉTICO DENTALART E.I.R.L. 
CHICLAYO, 2017. 
STRATEGIC PLANNING TO IMPROVE CORPORATE MANAGEMENT IN THE 
COMPANY AESTHETIC CENTER DENTALART E.I.R.L. CHICLAYO, 2017 
 
Abstract 
In order for organizations to adequately manage the resources they possess, they must 
have an address that helps them to adequately focus on those resources, be they human or 
economic; thus it is important that companies have a strategic plan that gives them the 
guidance for their actions. Taking this into account in the present investigation, the objective 
of proposing strategic planning to improve Business Management in the Centro Estético 
"DENTALART" E.I.R.L. Chiclayo 2017. To reach the objective, the research was addressed 
from a quantitative perspective of descriptive scope, where a sample of 5 workers of the 
organization was worked on, and two questionnaires were applied to analyze strategic 
planning and business management in the organization object of study. It was concluded that 
the strategic planning process at the DentalArt EIRL aesthetic center is inefficient, given that 
a correct analysis of the sector, internal analysis (SWOT) and strategy management is not 
carried out, since according to figures 49, 50 and 51 , 80% of the answers are negative, 
agreeing in the indifferent category and almost never. It was also concluded that the business 
management executed in the DentalArt E.I.R.L. aesthetic center is not adequate. Although 
the organization process is good with 60% acceptance according to figure 54; The processes 
of planning, direction and control are deficient, which is shown in figures 53 - 55 - 56 who 
have 80% - 80% and 100% against the company's business management respectively.  
 
Keywords: Strategic planning - Business management 
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CAPITULO I: INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad Problemática  
A nivel internacional 
La planificación estratégica supone ser la guía para toda la actividad organizacional, 
la cual puede generar un óptimo funcionamiento de la empresa. Así es necesario que los 
directivos definan una misión con la finalidad de direccionar sus actividades hacia un fin en 
específico. Gracias a esto las empresas funcionan mejor, y se vuelven sensibles a los cambios 
que se dan en el ambiente. En ese sentido el éxito de la planificación se encuentra en la 
capacidad de anticiparse y adaptarse al cambio planificando de manera constante las 
actividades que debe realizar sin improvisar, así se establecerán los objetivos 
organizacionales y se establecerán los procedimientos necesarios para alcanzarlos 
(Berreiros, 2012, p.6) 
A nivel país se puede citar el caso de Panamá; el gobierno no planifica según las 
solicitudes de los ciudadanos debido a que no basta con detallar una lista de buenos 
propósitos en la ejecución de proyectos, si no que más bien corresponden a un listado de 
acciones impulsadas de manera aislada y sin ejes transversales de acciones bien 
programadas. Por lo cual para no involucrar al ciudadano en la planificación el gobierno a 
creado oficinas y comisiones especiales para ejecutar las obras del gobierno; seguramente 
seguirá siendo motivo de debate sobre el fracaso de planificación en Panamá provocando 
que las ciudades crezcan sin lineamientos urbanísticos por la inexistencia de planes y 
normativas (Sosa, 2017). 
De lo anterior se puede deducir que en panamá fracasó el proceso de planificación 
estratégica en el gobierno, debido a que se oprimió el principal objetivo que conforma la 
planificación, provocando que los proyectos no se ejecuten adecuadamente, creando la 
reducción de la visión a largo plazo del país y falta de coordinación entre las diferentes 
instituciones públicas del estado. Cada estado debe tener trazados los objetivos a mediano y 
largo plazo, cumpliendo con normativas correctivas y ejecutando los proyectos con 
procedimientos propicios tanto a nivel regional como sectorial. 
La planificación estratégica es una herramienta fundamental que sirve de base para 
estructurar los diferentes planes de inversión de una empresa privada como del gobierno de 
un país, por lo que es necesario que la planificación no deba quedar bajo parámetros del 
18 
 
sector privado en su totalidad como tampoco del sector estatal; debe ser una acción conjunta. 
El estado debe ser orientador y facilitador, el inversionista como un aliado en la ejecución y 
la comunidad como garantes de que los proyectos de inversión se ejecuten, en el caso de que 
sean inversiones públicas.  
Hoy en día debido a los precipitados procesos de globalización en el sistema 
económico mundial, las empresas modernas están orientando su interés hacia la excelencia 
en los conocimientos administrativos, dada la necesidad que tienen de competir y mantenerse 
dentro del mercado. Sin embargo, existen compañías que se insertan en las actividades 
comerciales sin planificar, ni contar con una competente gestión empresarial, dando como 
resultado que después de algún tiempo algunas sobreviven y otras desaparecen.  
La planificación estratégica es la representación de poder elegir disposiciones 
oportunas, en el tiempo adecuado. Sin embargo, en el caso de las agencias publicitarias en 
Uruguay, hay pocas que disponen con un área especialista en lo que es planificación en base 
a estrategias, puesto que no existe perfiles capacitados para plantear una excelente estrategia 
y llevar adelante el logro de los objetivos, de manera que todos los procesos que se ejecutan 
lo hacen de forma conjunta entre diversas áreas (Mujica, 2016). 
Del texto anterior se deduce que  es necesario que las agencias  establezcan  un 
departamento especializado en planificación estratégica con planners  creativos y 
capacitados en desempeñar eficientemente las estrategias planteadas, incentivando 
compromiso formal en los directivos para estar preparados y lograr con éxito los propósitos 
de la empresa, haciendo uso  de diferentes metodologías y facilitar los procesos que 
requieren  las distintas actividades, distribuyendo  adecuadamente los recursos de la 
organización. 
En el mundo corporativo además de buenos profesionales, es necesario una guía de 
negocio que permitan brindar muchos beneficios al cliente y a la compañía, debiendo contar 
con una gestión eficiente que ofrezca un servicio de calidad, adaptable a las necesidades de 
los consumidores, involucrando cambios estructurales en las organizaciones con la finalidad 
de lograr mayor rentabilidad y un buen posicionamiento en el mercado.  
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  En la actualidad, se ha observado un cambio en la estructura organizacional del 
sector odontológico, generando que un 20% de emprendedores se capaciten y desplieguen 
sus propias destrezas empresariales, implantando formalidades de superación que involucren 
una asistencia diferenciada en la salud dental de las personas. Es decir, efectúan gestiones 
ineludibles para organizar la captación y fidelización de clientes, con la finalidad forjar 
planes a futuro y aumentar la rentabilidad de la clínica. Es por eso, que ser administrador y 
dueño de una clínica dental no es un camino fácil de desempeñar, debido que para ello es 
fundamental una planificación apropiada que se adecúe a los requerimientos de la clínica y 
a las necesidades de los pacientes (Hernández, 2016). 
Por otro lado los directivos de las clínicas odontológicas han alcanzado soluciones 
innovadoras ante un mercado tan competitivo implantando recursos que organizan una 
orientación hacia la excelencia en la planificación y la gestión empresarial del sector 
odontológico, consiguiendo que las organizaciones sean más productivas con la aplicación 
de estrategias apropiadas para las actividades que desarrollan. Permitiendo crear un sistema 
de gestión que mantenga una relación o interacción de calidad con el cliente, generando 
relaciones duraderas con los pacientes (Hernández, 2016). 
Muchas de las empresas en algunos países no cuentan con una planificación a largo 
plazo, sin embargo existen empresas que ya lo vienen realizando debido a que se encuentran 
dentro de un entorno competitivo que les obliga a actuar de manera estratégica e 
inteligentemente por medio de un plan que logre obtener resultados significativos, junto con 
ello la contribución en el desarrollo y crecimiento de un país.  
Ceplan y la secretaria nacional de planificación y desarrollo de ecuador participaron 
en un intercambio de experiencias, conocimientos con respecto a la planificación estratégica. 
el objetivo principal era propiciar que las empresas puedan emplear hacer uso  de estrategias 
, por lo que el Perú presento un plan bicentenario al 2021 , mientras que ecuador expuso 
sobre el Sistema Nacional Descentralizado de Planificación Participativa, metodología para 
la formulación de políticas públicas, el Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017. Sin 
embargo estos intercambios han permitido que los países puedan desarrollar planes que 
conlleven a la estabilidad, participación, desarrollo, crecimiento y bienestar de ambos 
(Vargas, 2016).      
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Con respecto a la planificación estratégica de ambos países es muy apropiado para 
poder crecer como estado, sobre todo porque el implementar un plan nos guía a poder 
alcanzar objetivos, tener un control de cada paso a seguir y que estrategias emplear, que 
decisiones tomar de tal modo que todos los involucrados se beneficien por estos sistemas de 
planificación entre países. 
El invertir el tiempo preciso para planificar la gestión antes de iniciarla, representa 
descartar la posibilidad de errar en una estrategia de cualquier situación, simbolizando la 
permanencia de la organización en temas más intensos en que tomar una medida congruente 
significaría seguir renovando y sobresalir dentro de un mercado competitivo.  
Como modelo ejemplar tenemos la estrategia  que utilizó Toyota en los años setenta, 
cuando lanzaron su primer vehículo Corolla al mercado norteamericano. Antes de introducir 
este nuevo tipo de automóvil se realizaron estudios de autopistas y condiciones climáticas 
en los EE. UU, en los que mediante cuestionarios de satisfacción y precio a los clientes se 
determinó la percepción que estos tienen con respecto a los vehículos norteamericanos 
fabricados por Ford y Chevrolet, quienes eran los principales competidores de Toyota. 
Posteriormente toda la inversión de tiempo que hizo Toyota para planificar estratégicamente 
sirvió para alcanzar las metas esperadas, posicionándose hasta hoy en día como una marca 
reconocida a nivel mundial (Pérez, 2013) 
Como se mencionó anteriormente el planificar anticipadamente, se ha afianzado 
como un mecanismo casi indispensable para realzar el éxito corporativo, dado que te permite 
mantener una noción adelantada de los acontecimientos que pueden suceder en el futuro. En 
este sentido quien tiene definido su estrategia eficazmente, sabe cómo actuar ante los retos 
del entorno.  
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A nivel nacional 
En los últimos años el gobierno peruano está generando una nueva perspectiva al 
considerar la relevante importancia de tiene el realizar un planeamiento estratégico en las 
diferentes instituciones públicas, considerando involucrar a las a las autoridades a participar 
en las actividades que se realicen dentro de la organización con el objetivo de concientizar 
y generar un nuevo punto de vista para la realización de los proyectos que se ejecutan a favor 
de la comunidad.  
A lo largo del 2015, el Ceplan ha realizado talleres con el objetivo de sensibilizar y 
capacitar a los funcionarios de los sectores sobre la importancia de realizar planeamiento 
estratégico con un enfoque prospectivo, en el marco de la asesoría y asistencia técnica a los 
ministerios. Consecuentemente, las entidades sectoriales y sus organismos públicos 
adscritos dispusieron la adecuación sobre el presente plan estratégico efectuando la 
elaboración y/o ajuste de sus documentos de gestión a los fines de sus nuevos planes 
multianuales (Ceplan, 2016) 
Es necesario resaltar que el elaborar y concientizar una planificación estratégica en 
los diferentes ministerios del estado, involucra ejecutar con eficiencia los proyectos a corto 
y mediano plazo que el gobierno dispone para el bienestar de la población; por lo que es 
ineludible implicar a todos los miembros de la organización a formar parte de ella y alcanzar 
con éxito los objetivos trazados.  
La planificación es importante porque ordena y brinda coherencia a las acciones de 
cada empresa para alcanzar su objetivo final. Dota a la dirección de la capacidad de seguir o 
declinar determinadas acciones, le permite determinar los objetivos específicos que deberá 
alcanzar, además le otorga el poder para controlar e integrar los recursos de la organización, 
optimizando costos (Bobadilla & Sánchez, 2012, p.2) 
En el Perú, la planificación estratégica es un tema de gran importancia sobre todo 
para aquellas empresas que quieren posicionarse en un mercado competitivo, puesto que es 
una herramienta que permite facilitar la obtención de una estructura organizacional, con 
visión a largo plazo, logrando alcanzar metas empresariales y visualizando mentalmente 
estrategias con escenarios futuros.  
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Es por ello que la decisión de efectuar un sistema ERP, (Solución de Gestión 
Empresarial), es el comienzo de un nuevo orden en los sistemas operativos, debido a que 
este instrumento ayudará a facilitar el trabajo de los miembros que conforman una 
organización, logrando evitar retracciones en el trabajo. Sin embargo, el éxito del sistema de 
implementación de recursos empresariales no solo implica el buen trabajo llevado a cabo en 
el proyecto, sino también innova el compromiso que se usa para apreciar la realidad, 
determinando objetivos y oportunidades, para mejorar la calidad del servicio (Behar, 2015) 
Asimismo, las empresas peruanas están trabajando con grandes cantidades de datos, 
por lo que se requiere establecer procedimientos de planificación estratégica, que permitan 
agilizar la gestión y el crecimiento de las organizaciones tales como un mayor acceso a 
información más estrecha, en menor tiempo posible y siendo accesible para todos los 
involucrados en el proceso comercial, productivo, administrativo, financiero y en la toma de 
decisiones de un crecimiento sostenible. 
Para reprender errores en una organización y generar una buena planificación 
estratégica, es necesario integrar al capital humano con los propósitos del negocio para que 
este se involucre al cumplimiento de los objetivos y desarrolle sus capacidades al máximo, 
para de esta manera evitar los riesgos en el transcurso del tiempo.  
Por otra parte en las organizaciones multinacionales en lo últimos 25 años debido a 
una mala medida en las tomas de decisiones y a una escasez en la innovación ocasionó que 
dichas empresas estuvieran en bancarrota a causa que el mercado exigía una regulación y 
supervisión apropiada para evitar los riesgos como crisis financieras. Como resultado de 
ello, las empresas como la petrolera OGX, la cual dominó el octavo con mayores ingresos 
en el mundo en el 2013 comunicó su quiebra tras haber patentado un valor de US$ 40,000 
millones siendo hasta el momento la mayor bancarrota de la región (Olivo, 2015) 
En muchos casos, las empresas no realizan una adecuada planificación estratégica, 
puesto que están eludiendo de fortalecer y reconocer los fundamentos principales que 
componen la existencia de una organización en el mercado, generando que estas estén 
propensas a sufrir graves consecuencias que no solo afectan a su entorno interno sino 
también a todo un país. 
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Es muy probable que en el Perú existan empresas que aún no ejecuten estrategias de 
planificación, lo cual ocasiona que estas mantengan riesgo de permanecer en el mercado o 
fracasar en el intento al querer sobresalir.  
Un caso de este error con las empresas culturales peruanas quienes no realizan  una 
planificación minuciosa de sus aspiraciones, puesto que son muy  arriesgadas y se aceleran  
de la idea al momento final del proceso, evitando pasar por las fases estratégicas que la 
organización requiere para lograr los planes trazados, para lo cual es necesario mostrar 
sensatez y profesionalismo  al momento de centrarse en realizar una planificación estratégica 
a largo plazo , debido a  que tiene como finalidad atraer inversiones de manera más efectiva 
y ser claros con el financiamiento recibido, ya que estamos hablando  de una inversión en la 
identidad de nuestro país y residimos en construir por una marca  Perú de calidad y 
excelencia a nivel internacional (Jaimes, 2014) 
De lo mencionado anteriormente, es ineludible una planeación estratégica a largo 
plazo en las empresas culturales, puesto que es necesario que todo tipo de empresa lleve a 
cabo un rumbo y dirección de lo que quiere lograr a futuro, permitiendo forjar objetivos con 
compromiso social y no solo tomando conciencia del bienestar económico de la institución, 
sino también en las expectativas que otras culturas esperan de nuestro país. 
En nuestro país la implementación de una planificación estratégica en instituciones 
públicas, está alcanzando un avanzado nivel de progresión para el Perú, puesto que permite 
identificar los valores de nuestros gobernantes y las deficiencias de gestión existentes en las 
diferentes empresas pertenecientes al estado. 
Mirar el futuro sirve para gobernar mejor el presente, pero no basta con convencer 
sobre el ejercicio de la prospectiva para prevenir y evitar riesgos, sino que hay que ligarlo a 
las políticas públicas. Expertos en planeamiento estratégico reunidos por el CEPLAN 
coinciden en resaltar la importancia de la prospectiva en Latinoamérica para prevenir y evitar 
riesgos a futuro. La visión de largo plazo en el Perú y Latinoamérica es unos puntos en los 
que estamos de acuerdo todos los latinoamericanos, debido a que es  necesario constituir el 
punto de inicio para empezar a construir una visión, esos puntos son: afianzamiento de la 
democracia, transformación productiva, inclusión social, cooperación e integración  y el 
impacto del cambio climático (Bitar 2014) 
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De acuerdo a lo mencionado, los avances que está ejecutando el Estado peruano para 
lograr resultados significativos es el de realizar una sistematización mediante una 
planificación estratégica, permitiendo medir el logro de las metas y objetivos institucionales, 
estableciendo sistemas de control eficientes para inspeccionar los diferentes actos que se 
operan en la gestión pública de nuestro país, con la finalidad de combatir casos 
de corrupción y manejo inadecuado de recursos. 
Por ultimo las instituciones deben poseer en su gestion una herramienta que les 
permita identificarse y saber en que posicion quieren encontrarse en determinado tiempo y 
como deberan logralo. Esta herramienta se denomina plan estratégico la cual es la brujula 
que indicará el camino hacia el alcance de los objetivos. Así una organización que posee 
como direccionamiento un plan estrategico puede administrar el cambio del entorno tanto 
externo como interno, a traves de una agenda de estrategias planteadas para tales fines. Si la 
empresa no posee un plan o estrategias entonces se encuentra en un elevado riesgo de incurrir 
en problemas de productividad cayendo en la utilizacion inadecuada de recursos (Bringas & 
Olazabal, 2015, p.18). 
A nivel local  
La empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L está ubicada en la Urb. La 
primavera Calle Juan Ramos #198, y fue fundada en el año 2014 por el Doctor Atilano 
Villalobos Julca.  
Muchas organizaciones ejecutan una planificación estratégica de manera empírica, 
es decir sin poseer los conocimientos necesarios para tener éxito. La empresa centro estético  
DentalArt no es la excepción, pues aunque no posee un documento con los pasos a seguir 
que guíen a la consecución del objetivo final; desarrolla sus actividades con el propósito de 
alcanzar una mayor participación de mercado, generar una ventaja competitiva y por ende 
incrementar sus ingresos.   
El problema surge cuando la empresa no puede hacer frente a los cambios que se dan 
en el mercado, no pueden aprovechar las oportunidades que le brinda la economía nacional, 
o por el contrario mitigar el riesgo cuando ese factor suponga ser una amenaza; no puede 
aprovechar sus fortalezas ni encontrar sus debilidades para optimizarlas. Todo lo anterior 
nos dice que la organización no ha realizado una investigación de mercados antes de iniciar 
sus actividades y por tal motivo no ha previsto el desarrollo de un plan estratégico. Así, la 
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organización no posee un direccionamiento claro de lo que quiere alcanzar. De esta situación 
se puede inferir que la empresa solo está sobreviviendo en el mercado, con mucha suerte.  
Por otro lado, en cuanto a la gestión empresarial queda claro que si no existe un 
correcto planeamiento estratégico, y la dirección de la empresa no posee los conocimientos 
necesarios para ejecutar un plan, la Gestión de la empresa centro estético Dentalart E.I.R.L, 
es la inadecuada, dado que el plan estratégico es la guía que toda organización debe seguir 
para alcanzar el éxito de la empresa.  
Por tal motivo en esta investigación se propone estructurar un plan estratégico para 
mejorar la gestión empresarial del centro estético Dentalart E.I.R.L, y de esa manera la 
empresa pueda alcanzar una visión de crecimiento sostenible y competitivo en el mercado.  
1.2. Formulación del problema 
Problema general 
¿De qué manera la planificación estratégica mejorará la gestión empresarial de la 
empresa centro estético “DENTALART” E.I.R.L. Chiclayo, 2017? 
Problemas específicos 
¿Cómo se lleva a cabo el proceso de planificación estratégica en la empresa Centro 
Estético “DENTALART” E.I.R.L? 
¿Cómo se lleva a cabo el proceso de gestión Empresarial que se lleva a cabo en la 
empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L en la actualidad? 
¿Cuál es la influencia que ejerce de la planificación estratégica sobre la gestión 
empresarial en la empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L.? 
 
1.3. Hipótesis 
Hernández,et al. (2014) define a la hipótesis de investigación como proposiciones 
tentativas de las posibles relaciones entre dos o más variables que cumplen con ciertos 
requisitos. 
H1: La planificación estratégica mejorará la gestión empresarial en la empresa 
Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L. 
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H0: La planificación estratégica no mejorará la gestión empresarial en la empresa 
Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L. 
1.4. Objetivos de la investigación 
 
Objetivo general 
Proponer la planificación estrategica para mejorar la Gestión Empresarial en la 
empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L. Chiclayo, 2017. 
Objetivos específicos 
Analizar el proceso de planificación estratégica en la empresa Centro Estético 
“DENTALART” E.I.R.L. 
Analizar el proceso de gestión Empresarial que se lleva a cabo en la empresa Centro 
Estético “DENTALART” E.I.R.L en la actualidad. 
Explicar la influencia de la planificación estratégica sobre la gestión empresarial en 
la empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L. 
1.5. Justificación de la investigación 
Ñaupas, (2013) define que justificar implica fundamentar por qué se investiga y la 
justificación puede agruparse en teóricas, metodológicas y sociales. (p.132) 
Justificación Teórico  
Ñaupas, (2013) la justificación teórica se da cuando se señala la gran importancia 
que tiene la investigación de un problema durante el desarrollo científico. Esto implica que 
el estudio permite realizar innovación, por lo cual es necesario hacer un balance con respecto 
al tema de investigación, va a servir para refutar resultados de otras investigaciones u ampliar 
algunos modelos teóricos. (p.132). 
La justificación de este estudio recae sobre la utilización de las teorías de 
planificación estratégica de Samuel Certo, en su obra Dirección estratégica de 1997; y la 
teoría de Gestión empresarial de Luna Gonzales en su obra Administración estratégica del 
año 2014, con las cuales se obtuvieron los resultados que fueron contrastados con los 
hallazgos de otros investigadores.  
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Justificación Metodológica  
Ñaupas, (2013) Establece que la justificación metodológica se da Cuando se indica 
que el uso de determinadas técnicas de investigación puede servir para otras investigaciones 
similares. Puede tratarse de técnicas o instrumentos novedosos como cuestionarios, test, 
pruebas de hipótesis, modelos de diagramas, de muestreo, etc. que crea el investigador que 
pueden utilizarse en investigaciones similares. (p.132) 
El presente estudio recibe este tipo de justificación porque se ha utilizado la técnica 
de la encuesta, y como instrumento de recolección de datos un cuestionario elaborado en 
escala cualitativa ordinal. Por otra parte se ha utilizado el método estadístico para la 
recolección y tabulación de los datos.  
Justificación Social  
Ñaupas, (2013) La justificación social se da cuando la investigación va a resolver 
problemas sociales que afectan a un grupo social. (p.132) 
Esta investigación posee la finalidad de ofrecer una solución al problema de la 
gestión empresarial que padece la empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L., para 
lo cual se planteó una propuesta de planificación estratégica, el cual contiene todas las 
estrategias necesarias para mejorar la situación problemática. 
1.6. Antecedentes 
A nivel internacional 
Barrieros (2015) en su tesis Planificación Estratégica como una Herramienta de 
Gestión para Promover la Competitividad en la Empresa Kawa Motors, donde la población 
estuvo conformada por las motocicletas que circulan en la ciudad de Quito, tomándose en 
su totalidad   21 personas, la investigación fue realizada mediante una encuesta. Cuyo 
objetivo es consolidar la empresa “kawa motors S.A.” dedicada a satisfacer las necesidades 
del cliente y cubriendo las expectativas del mismo, con una planificación eficiente que ayude 
a ir mejorando constantemente para lograr la excelencia. Obtuvo como resultados que para 
dirigir a la empresa kawa motors S.A, es necesario poseer ciertas habilidades gerenciales y 
aplicar todas las fases del proceso administrativo, como herramientas de gestión 
institucional, para de esta manera completar el proceso de gestión gerencial. Concluyendo 
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que en la empresa es necesario implementar el plan estratégico porque contribuirá para lograr 
una institución con procesos organizados y sistematizados, de esta manera logre una mejor 
atención a los clientes. Finalmente se recomienda difundir, implantar y evaluar el 
cumplimiento de la planificación estratégica que se ha diseñado para Kawa Motors; y así 
conseguir los objetivos deseados satisfaciendo y llenando las expectativas tanto de los 
clientes internos como externos. 
Jarrín, (2014) en su tesis Diseño de una Planificación Estratégica para el 
Mejoramiento de la Gestión Empresarial de la Empresa DIPROCOBE S.A., realiza una 
investigación de tipo exploratoria y descriptiva, teniendo como población a investigar a las 
personas que conforman la empresa DIPROCOBE S.A., y es de quince trabajadores, en 
instrumentos se utilizó, entrevistas a los trabajadores, para determinar las falencias 
organizacionales. El objetivo principal es Diseñar una planificación estratégica para el 
mejoramiento de la gestión empresarial en la empresa DIPROCOBE S.A. ubicada en la 
ciudad de Quito. Obtuvo como resultados, que con la ejecución del plan la empresa obtendrá 
un desarrollo organizacional sostenible que involucrará al cliente externo como interno, los 
elementos como: misión, visión, valores corporativos, objetivos, estrategias, políticas y 
planes de acción serán los pilares de la administración empresarial de la organización. 
Concluyendo, que el personal con el que cuenta la empresa es una de las más importantes 
fortalezas por lo que la implementación del plan se dará de forma equilibrada y Mediante el 
diagnóstico organizacional pudimos determinar las fortalezas, debilidades, amenazas y 
oportunidades en sus diferentes dimensiones. 
Nieves (2013) en su tesis Diseñar un plan estratégico de gestión para la Granja 
Académica y Experimental Agropecuaria El Cairo de la Universidad Nacional de Colombia 
Sede Orinoquía para el período 2013-2017. Realiza un diseño metodológico no experimental 
a partir del cual se obtuvo la información para generar un análisis situacional de la granja, 
donde la población estuvo conformada por el personal administrativo de la empresa, 
tomándose en su totalidad 17 trabajadores, utilizando como instrumentos entrevistas. Cuyo 
objetivo es diseñar un plan estratégico de gestión para la Granja Académica y Experimental 
Agropecuaria El Cairo de la Universidad Nacional de Colombia. Teniendo como resultado 
la falta de gestión administrativa ante inexistencia de proyectos que promulguen la 
investigación y la eficiencia de la granja, considerándose baja por cuanto esta debe ir de la 
mano con la implementación tecnológica que se derive de la investigación y transferencia.  
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Concluyendo que el modelo de organización y dirección actual de la granja, no es el más 
adecuado, por cuanto no se están cumpliendo los objetivos misionales de investigación, 
docencia y extensión académica y por lo cual se sugiere la articulación de la granja a la 
estructura académica y administrativa de la Universidad y la evaluación y puesta en marcha 
del plan de gestión estratégica derivado de esta investigación. 
Berreiros (2012) Planificación estratégica como herramienta de gestión para 
promover la competitividad en la empresa “Kawa Motors”, donde persiguió el objetivo 
diseñar un plan estratégico de mejora continua con la finalidad de consolidar a la 
organización en su calidad de servicio, como la mejor satisfactora de las necesidades del 
público objetivo. A nivel metodológico la investigación fue desde un enfoque cualitativo de 
nivel estudio de caso, con un diseño no experimental de tipo transversal. Como técnicas de 
investigación se utilizó la entrevista para recolectar los datos y como instrumento la guía de 
entrevista, aplicada a la dirección genera encargada de la planificación estratégica, por otro 
lado se utilizó el método documental en el cual se analizó el plan estratégico planteado para 
la organización. Se concluyó que la organización no poseía una visión y misión claramente 
establecidas, sin embargo la organización a adquirido prestigio a través del tiempo, que por 
el buen servicio que le ha brindado a sus clientes, lo cual tambien era la fortaleza más grande 
que poseían. 
León (2011) Diseño de una planificación estratégica para la empresa Reprodata CIA 
LTDA dedicada a la reparación y mantenimiento de equipos de copiado e impresión 
(impresoras y multifuciones) marca Lexmark, de la ciudad de Quito, persiguió el objetivo 
de establecer en un plan el direccionamiento estratégico de la organización, el cual promueva 
sus crecimiento, desarrollo y control de la empresa. En cuanto a la metodología se siguió un 
enfoque mixto, los niveles de investigación para el estudio cuantitativo se utilizaron el novel 
descriptivo y para el cualitativo el estudio de caso; en ese sentido se realizaron matrices 
FODA, MEFI y MEFE. Los sujetos participantes en el estudio fueron los clientes internos y 
externos a quienes se les aplicó encuestas para la recolección de datos.  Se concluyó que la 
dirección de la organización era bastante débil pues no contaba con algún documento donde 
se especificara las funciones, tareas, procedimientos y procesos que el personal debía 
ejecutar en su puesto.  
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Cano & Cifuentes (2011) en su tesis Diseño e implementación de un plan estratégico 
para la empresa Disempack LTDA. Realiza una investigación de tipo descriptiva, donde la 
población estuvo conformada por los empleados que trabajan en la empresa, tomándose en 
su totalidad   13 empleados fijos y 16 empleados temporales realizado  mediante una 
entrevista, teniendo como hipótesis que la falta de planeación estratégica afecta la eficiencia 
de todos los departamentos de la empresa. El objetivo principal fue Diseñar e implementar 
un plan estratégico para la empresa Disempack. Obtuvo como resultados, que el l.79% de 
los empleados no tienen conocimiento de los objetivos y principios corporativos de la 
empresa lo que indica que no hay una buena gestión de comunicación entre los ejes 
estratégicos de la empresa con sus empleados. Concluyendo, que la planeación estratégica 
es una herramienta de gestión que implica tener una comunicación acertada con los 
trabajadores, su implementación en la empresa lleva consigo un esfuerzo por parte de la 
gerencia de la empresa y cada una de sus áreas, dando a conocer todo lo referente a la 
empresa. Finalmente Se recomendó implementar evaluaciones de desempeño mensuales 
para que los empleados conozcan su rendimiento y mejoren su productividad en la empresa. 
Valle, (2011) en su tesis Proceso Administrativo y Gestión Empresarial en 
Coproabas, Jinoteca 2010-2013. Realiza una investigación de tipo descriptiva con enfoque 
cualitativo y con elementos cuantitativos, usando métodos empírico y teórico, con una 
muestra de 15 Trabajadores, teniendo como población a investigar a las personas que 
conforman la empresa 2 Jefes de Área y 1 Gerente, empleándose los instrumentos de revisión 
documental, Observación directa y Entrevista. El objetivo principal es “Analizar los pasos 
del proceso administrativos y su incidencia en la Gestión Empresarial aplicados en la 
cooperativa COPROABAS Jinotega 2010-2013”. Obteniendo  como resultados que se 
demuestra claramente que no involucran a los subordinados en proceso de planeación que 
implementa COPROABAS, esto afirma la encuesta realizada a los colaboradores que un  
100% no son tomados en cuenta considerando  que las decisiones se presentan al instante de 
haber un cambio, donde así ellos deben de guiarse siempre a mantener una serie de 
expectativas para nuevos cambios que no son informados con anticipación, determinándose  
que: El proceso Administrativo y Gestión Empresarial de la Cooperativa de Producto de 
Alimentos Básicos RL, se lleva acabo de forma parcial, ya que no hubo un buen 
funcionamiento de los proceso administrativo y la Gestión empresarial, esto se observó de 
manera limitada por los pobres conocimientos administrativos de los órganos directivos que 
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trabajan y el poco compromiso de alguno de ellos, además, se realizó un planteamiento de 
alternativas de soluciones para mejorar el desempeño administrativo en la Cooperativa. 
A nivel nacional 
Rosas (2016) en su tesis Planteamiento Estratégico y su Repercusión en la  Gestión 
Empresarial del Sector Turismo de la Región Puno, 2015-2016, realiza una investigación de 
tipo explicativa, diseño no experimental, utilizó el muestreo no probabilístico por 
conveniencia que fueron 100 empresas del sector turismo, como instrumento, un 
cuestionario con 40 preguntas para el planeamiento estratégico y otro de 20 preguntas para 
la gestión empresarial, teniendo como hipótesis que  existe relación directa y significativa 
entre el planeamiento estratégico en la gestión empresarial del sector turismo de la región de 
Puno, 2015- 2016. El objetivo principal fue explicar la repercusión del planeamiento 
estratégico en la gestión empresarial del sector turismo de la región de Puno, durante el año 
2015-2016. Los resultados, muestran que, el nivel de planeamiento estratégico existe un 44% 
en un nivel regular, un 29% de nivel no óptimo y un 27% presenta un nivel óptimo. En la 
gestión empresarial se afirma, que el 46% tuvieron un nivel regular, un 43% de nivel bueno, 
11% presenta un nivel deficiente. En la dimensión de conocimiento, el 54% tuvo un nivel 
regular, un 35% un nivel no óptimo, un 11% un nivel óptimo. En la dimensión de 
participación, el 49% un nivel óptimo, 37% tuvieron un nivel regular, el 14% tuvo nivel no 
óptimo. En la dimensión evaluación, se evidencia que, el 73% tuvieron un nivel no óptimo, 
un 25% de empresas del sector turismo presentaron un nivel regular, un 2% presenta un nivel 
óptimo. Se llegó a la conclusión que existe una correlación directa y significativa (r= .220) 
entre el planeamiento estratégico y la gestión empresarial. En la dimensión conocimiento y 
la gestión empresarial (r=.358). En la dimensión participación y la gestión empresarial 
(r=.466).El planeamiento estratégico en la dimensión evaluación y la gestión 
empresarial(r=.227). 
Ganoza (2015) En su tesis Aplicación de un plan estratégico para la mejora de la 
gestión pública de la municipalidad de puerto Etén 2015-2020, realiza una investigación de 
tipo aplicativa, donde la población y nuestra fue 51 colaboradores de diseño no experimental, 
teniendo como hipótesis que la aplicación de un plan estratégico mejorara significativamente 
la gestión pública de la Municipalidad de Puerto Etén. Cuyo objetivo es Determinar qué la 
aplicación de un plan estratégico mejora la gestión pública de la Municipalidad de Puerto 
Etén. Obteniendo como resultados que el 43% de los encuestados, considera que siempre se 
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gestiona de manera adecuada los medios, materiales y el recurso humano para la mejora de 
los servicios, el 33% opina que frecuentemente, el 18% considera que muchas veces, el 4% 
considera que algunas veces y solo el 2% considera que nunca. Concluyendo que la 
aplicación de un plan estratégico mejorara la eficacia, eficiencia, calidad, productividad de 
la gestión pública de la Municipalidad. Recomendado que se aplique el plan estratégico para 
mejorar y lograr la eficiencia de la gestión pública. 
Ramirez (2015) en su tesis El Planeamiento Estratégico y su Relación con la Calidad 
de Gestión en las Instituciones Educativas Públicas del Nivel Primario de Chorrillos-Lima, 
2013,realiza una investigación planteada es del tipo cuantitativo y se hizo uso del diseño 
correlacional, a través del muestreo no probabilístico se seleccionó como muestra 04 
instituciones, 94 docentes y 17 administrativos, a los cuales se les aplicó un cuestionario 
sobre el planeamiento estratégico que mide las dimensiones: misión, visión, objetivos, 
estrategias, metas y FODA. Teniendo como hipótesis que existe relación directa y 
significativa entre el Planeamiento Estratégico y la Calidad de Gestión en las Instituciones 
educativas públicas del nivel primario del distrito de Chorrillos-Lima, 2013. El objetivo 
principal fue Establecer la relación que existe entre el Planeamiento Estratégico y la Calidad 
de gestión en las Instituciones educativas públicas del nivel primario del distrito de 
Chorrillos-Lima, 2013. Los resultados demuestran que con la presente investigación se 
comprobó que existe una relación directa y significativa entre el planeamiento estratégico y 
la calidad de gestión de acuerdo al coeficiente de Spearman. En conclusión se contestó la 
hipótesis de que sí existe la calidad de gestión en las instituciones educativas públicas del 
nivel primaria del distrito de Chorrillos, cuando se realiza adecuadamente el planeamiento 
estratégico. En consecuencia, la gestión será mejor. 
Castillo, Revilla, Rojas, & Calapuja (2013) en su investigación Planeamiento 
estratégico de la energía renovable Hidroeléctrica en el Perú, donde plantearon alcanzar el 
objetivo de formular e implementar un plan estratégico donde se integren y articulen los 
esfuerzos de los grupos de stakeholders involucrados en el impulso de desarrollo económico 
de la nación. A nivel metodológico se planteó una investigación de tipo cuantitativa de nivel 
estudio de caso, donde e realizo un diagnostico situacional del entorno externo e interno para 
luego plantear las estrategias que ayudarían a alcanzar los objetivos de largo plazo. Después 
de un análisis de los factores externos se encontraron las oportunidades y amenazas del 
entorno que afectaban a la organización. Entre las oportunidades se encontró el crecimiento 
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de la demanda energética anualmente, la disponibilidad de los recursos necesarios para 
producir la energía; por otro lado entre las amenazas se encontró la aproximación de una 
sequía en la región lo que dificultaría la producción de energía eléctrica.  
Alcántara, (2017) en su investigación Implementación de un plan estratégico y su 
incidencia en la gestión de la empresa consorcio mercantil GOVESA S.A.C., se planteó 
alcanzar el objetivo de encontrar cual era el efecto en la gestión de la organización, de la 
implementación de un plan estratégico. La investigación fue de naturaleza cualitativa en un 
nivel descriptivo, para lo cual se escogió una población del sector empresarial de las MYPEs 
ubicadas en el Rímac, y la muestra fue la empresa GOVESA con la que se trató de explicar 
el fenómeno. Como técnica de investigación se aplicó una encuesta al gerente general de la 
organización y al contador.Se desveló que la organización no contaba con un 
direccionamiento estratégico lo cual implicaba no poseer visión, misión, objetivos ni una 
estructura jerárquica establecida. Por otro lado se encontró que no se evaluaban los procesos 
productivos, administrativos y logísticos que se realizan en la empresa, no se capacitaba a 
los colaboradores de la organización y como consecuencia de que no existía la comunicación 
estratégica están en completo desconocimiento de la situación del entorno.  
Ibarra Alva (2012) en su tesis Planeamiento estratégico y su relación con la gestión 
de la calidad de la Institución Educativa Kumamoto I Nº 3092- Puente Piedra-Lima- año 
2011, Realiza una indagación de tipo básica, correlacional causal no experimental, donde La 
población y muestra estuvo conformada por 65 docentes de la IE Kumamoto. Para la 
recolección de datos se elaboraron   cuestionarios, teniendo como hipótesis que el 
planeamiento estratégico se relaciona con la gestión de la calidad de la I.E Kumamoto I. 
Puente Piedra. Región Lima. 2011. Cuyo objetivo es Determinar la relación entre el 
planeamiento estratégico y la Gestión de la Calidad de la Institución Educativa Kumamoto 
I N° 3092-Puente Piedra. Concluyendo que el Planeamiento Estratégico se relaciona 
significativamente con la gestión de calidad de la institución educativa kumamoto I n° 3092-
Puente Piedra. Finalmente se recomienda la realización permanente de eventos científicos y 
académicos sobre gestión institucional, principios institucionales, así como gestión de 
calidad en Instituciones educativas. 
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De Lama Castillo (2009) en su tesis Plan Estratégico para Mejorar la Gestión en la 
Municipalidad Distrital de San Jacinto. Realiza un estudio de tipo descriptivo, transversal 
donde la  población estuvo conformada por todo personal que labora en la municipalidad,  
mediante encuesta a los trabajadores y una entrevista a los altos funcionarios , teniendo como 
hipótesis que mediante la aplicación de un Plan Estratégico, si mejorará la gestión en la 
Municipalidad Distrital de San Jacinto. Cuyo objetivo principal fue establecer la realidad 
problemática de la gestión administrativa de la Municipalidad. Determinando que el 
resultado de la investigación es que el personal no tiene conocimiento de las políticas, planes, 
programas y estrategias que son de su competencia ya que el 100% responde a que no cuenta 
con estos elementos. Es necesario recalcar que aunque existen estos documentos los 
trabajadores no perciben la importancia de estos. Por último se concluye que la encuesta 
determino que el personal de la municipalidad distrital de San Jacinto, muy pocos tienen 
conocimiento de lo que es una visión y misión de una entidad y solo un 33% tiene un 
conocimiento de ello, el personal de la municipalidad distrital de San Jacinto no tiene 
conocimiento de políticas, planes, programas y estrategias que son de su competencia ni que 
funciones tiene asignadas. Finalmente se recomendó a 
la Municipalidad Distrital de San Jacinto elaborar sus manuales de organización y 
procedimientos, estableciendo claramente las funciones de cada trabajador. 
A nivel local 
Sosa (2016) En su tesis Propuesta de un Plan Estratégico y Cuadro de Mando Integral 
para la Contribución y mejora de la Gestión en la Institución Estrellas de Belén del Distrito 
de la Victoria en el Periodo 2014. Realiza una investigación de tipo explicativa con un diseño 
de estudio no experimental- transaccional -descriptivo comparativo, donde La población en 
este caso fue limitada, ya que estuvo compuesta por un total de 18 personas, de la cual se 
tomó en cuenta a los 16 docentes en la institución así como también la parte administrativa 
que son 2 tanto: (Directora y Contador) con la finalidad de obtener información oportuna. 
Realizándose mediante una encuesta y la observación para recabar información y que fue 
utilizada como fuente importante de la investigación. Cuyo objetivo fue proponer un plan 
estratégico y cuadro de mando integral para la contribución y mejora de la gestión en la 
institución estrellas de belén del distrito de la victoria en el periodo 2014.Teniendo como 
resultados que aún no existe ningún sistema integrado, que permita verificar si las 
planificaciones de cada una de las áreas, se cumplen de manera efectiva, lo cual podría estar 
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influyendo en la toma oportuna de decisiones y por lo tanto verse reflejado en la manera 
como se está viniendo trabajando hasta entonces sin ningún objetivo planteado. 
Concluyendo Se pudo evidenciar que la institución no cuenta con planificación estratégica 
adecuada para tener más claro puntos clave de la institución y así poder reinventarse y que 
haya un crecimiento en el mercado. 
Salas (2014) en su tesis “Diseño de un Modelo de Gestión Empresarial para el 
Crecimiento Económico de las Microempresas Comerciales del Mercado Modelo de 
Chiclayo 2014”. La investigación es de tipo propositiva – cuantitativa, en cuanto a la 
población esta consta de 350 microempresas ubicadas en el mercado modelo de Chiclayo 
siendo la muestra un porcentaje de la población seria 90 microempresas, además se ha 
considerado una guía de observación para el análisis de comercialización y una encuesta de 
un cuestionario de preguntas de gestión empresarial. Dicha investigación tiene como 
objetivo orientar las herramientas básicas de gestión administrativa de los elementos que 
participan en la gestión empresarial de cada microempresa. En cuanto a la interpretación de 
los resultados se ha constatado que existe una deficiencia correspondiente a su gestión 
empresarial, que diariamente cumplan funciones de planificación, dirección, organización, 
evaluación y/o control interno; lo cual constituye para los microempresarios una fuente de 
consulta para ampliar y perfeccionar sus conocimientos y de esta manera revertir en ellos las 
deficiencias de su gestión empresarial; se concluye que se podría aceptar el diseño de gestión 
empresarial como una parte de guía para aplicarlo en sus microempresa. 
Chavarry & Zeña (2014) en su tesis Planeamiento Estratégico para Mejorar la 
Rentabilidad de los Microempresarios Artesanales del Distrito de Monsefú 2014. Realiza 
una investigación de tipo descriptiva - explicativa, y el método analítico, donde la población 
estuvo conformada por 2,411 artesanos de Monsefú, teniendo como muestra para la siguiente 
investigación 331 artesanos, con la aplicación de encuestas para la recolección de datos. 
Como hipótesis se tuvo que si elaboramos el planeamiento estratégico como herramienta de 
gestión, entonces se podrá mejorar la rentabilidad de las microempresas artesanales en el 
distrito de Monsefú.  El objetivo principal fue elaborar el planeamiento estratégico como 
herramienta para mejorar la rentabilidad de los microempresarios artesanales del distrito de 
Monsefú 2014.como se ha podido observar en los resultados, los microempresarios 
artesanales no realizan un realizan un trabajo planificado, carecen de fuentes de 
financiamiento, así como también sus ventas no son muy constantes lo que está influyendo 
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desfavorablemente en el trabajo que realizan. Concluyendo, que la mayoría de los artesanos 
elabora sus propios productos artesanales, el mayor porcentaje de artesanos elabora 
productos textiles que son los de mayor demanda. La producción se realiza por docenas, 
aunque existe algunos artesanos que solo producen cuando tienen pedido, estos productos se 
venden mensualmente, lo que indica que no es muy beneficioso para los productores ya que 
su rotación es lenta. Así mismo los encuestados manifiestan haber tenido dificultades cuando 
han querido obtener un crédito puesto que según ellos las instituciones financieras exigen 
muchos requisitos y eso para los artesanos significa un obstáculo ya que la mayoría son 
informales.   
Castañeda & Silva (2014) en su tesis Planeamiento Estratégico Tributario para evitar 
Contingencias Tributarias en la Empresa Sociedad de Automotores Inca S.A.C.-2014, utilizó 
el método descriptivo - explicativo, las técnicas de recolección de datos fueron la entrevista, 
aplicando al contador de la empresa y al gerente administrativo. Teniendo como hipótesis 
que si proponemos un Plan Estratégico Tributario entonces ayudaremos a evitar 
Contingencias Tributarias en la Empresa Sociedad de Automotores Inka S.A.C.- 2014. El  
objetivo principal fue Proponer un  Planeamiento Estratégico Tributario para evitar 
Contingencias Tributarias en la Empresa Sociedad de Automotores Inca S.A.C. 2014.como 
se ha podido observar en los resultados, la empresa no lleva un control estricto de las 
actividades contables que se realiza a diario  , faltando procedimientos contables que se 
cumplan correctamente. Concluyendo que el diseño de un Planeamiento Estratégico 
Tributario para evitar Contingencias Tributarias en la Empresa Sociedad de Automotores 
Inca S.A.C. 2014 minimiza el riesgo tributario y el riesgo financiero mejorando la liquidez 
de la empresa. 
Aguinaga & Gastelo, (2014) en su investigación Estrategias para la mejora de la 
gestión en EPSEL Lambayeque, donde se trató de alcanzar el objetivo de proponer 
estrategias las cuales mejorarían la gestión de la organización mencionada. La investigación 
fue de naturaleza cualitativa de tipo estudio de caso, en la cual se realizó un análisis FODA 
y análisis de las matrices BCG (Boston Consulting group), IE y GE. Se concluyó que Epsel 
atravesaba dificultades técnicas, administrativas y financieras. Se desveló que la a nivel 
operativo la eficiencia del negocio está determinada por otros grupos de interés del sector; 
por otra parte poseía niveles mínimos de inversión por lo que el crecimiento y la rentabilidad 
estaban estancados. En cuanto al factor administrativo la empresa no se había preocupado 
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por generar una imagen positiva en el mercado dado que era un monopolio y tenía el poder 
del mercado. Y en cuanto a la parte financiera la organización perdía rentabilidad de manera 
longitudinal por deudas con sus proveedores las cuales iban en aumento, deficiencia en las 
cuentas por cobrar y la inutilización de su activo fijo.  
Monsalve (2013) en su tesis Propuesta de un Plan Estratégico para Mejorar la Gestión 
Administrativa del Área de Sub Gerencia de Desarrollo Económico y Promoción PYMES 
de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. Realiza una investigación de tipo 
descriptivo, donde la población estuvo conformada por los trabajadores de la municipalidad, 
tomándose en su totalidad 28 empleados y realizado  mediante un cuestionario donde se 
plantea un conjunto de preguntas diseñadas para alcanzar los objetivos propuestos del 
estudio , teniendo como hipótesis si se aplica la propuesta de un planeamiento estratégico 
permitirá mejorar la gestión del Área de Sub Gerencia de Desarrollo Económico y 
Promoción PYMES de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. Cuyo objetivo fue 
proponer un plan estratégico para mejorar la gestión administrativa del área de la sub 
Gerencia de desarrollo. Obtuvo como resultados de la siguiente investigación  que un 65% 
se siente identificado con la misión institucional, y el 36 % es indiferente; lo cual se debe a 
que no conocen la misión y por lo tanto no se sienten comprometidos con la razón de ser de 
la empresa. Concluyendo, que no se cuenta con un plan estratégico en dicha   área. 
Finalmente se recomienda la implementación de la propuesta planteada para lograr los 
objetivos trazados, puesto que su aplicación permitirá mejorar la gestión administrativa. 
Morales & Palacios (2015) en su investigación Propuesta de un modelo de Gestión 
para el restaurant “El horno” en la ciudad de Chiclayo, plantearon alcanzar el objetivo de 
elaborar un plan de gestión para la empresa mencionada. A nivel metodológico se persiguió 
una investigación de naturaleza mixta de tipo descriptiva, donde se utilizó una población de 
1000 consumidores de donde se extrajo una muestra de 112 clientes de la empresa a quienes 
se les aplicó una encuesta para recolectar datos además se les aplico entrevistas a los 
administradores y trabajadores. Se desveló que el restaurante no poseía una estructura 
organizacional definida, dado que la toma de decisiones es “privada” pues la organización 
es familiar. Por otro lado, la organización carecía de MOF, lo que repercutía en la orientación 
del trabajador al realizar sus funciones porque no las tenían claras. Por otro lado se detectó 
la ausencia de un direccionamiento estratégico, pues carecían de visión, misión, etas y 
objetivos.  
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1.7. Marco teórico 
1.7.1. Planificación estratégica 
1.7.1.1. Definición de Planificación estratégica 
La Planeación Estratégica es la herramienta que ayuda a 
mantener incorporado a la junta directiva de las organizaciones para establecer la misión, 
visión y estrategias en cuanto a resultados eficientes, fomentando la cooperación y el 
compromiso de todos los miembros de la organización. Con la finalidad de  lograr lo que 
se desea en el futuro, desarrollando planes minuciosos para asegurar la implantación de 
las estrategias (Steiner, 2013) 
Rojas López & Medina Marín,  (2011) La Planificación 
Estratégica es una herramienta de la dirección superior para obtener una ventaja real sobre 
sus competidores, por tanto la planeación es un proceso formal a largo plazo que se usa 
para definir y alcanzar objetivos organizacionales (p.48). 
La Planificación Estratégica es el proceso que radica en forjar 
una visión, misión, valores, objetivos y estrategias de una empresa para establecer 
eficientemente los recursos que serán utilizados, orientando políticas para  la integración 
y coordinación de los procedimientos requeridos, considerando a la organización como 
una realidad total en mediano y largo plazo (Luna, 2014) 
Torres (2014) considera que la Planeación Estratégica es la 
instrumento que sirve a la compañía para establecer que quiere alcanzar manteniendo 
acciones estratégicas y necesarias para obtener los resultados esperados en el futuro. 
Morales & Morales,(2014) La Planeación Estratégica 
contempla las posibles opciones de los desempeños de acción de una organización, para 
adoptar la mejor alternativa explorando e identificando oportunidades para evitar  
peligros,  los cuales combinados con otros datos proporcionaran la base primordial para 
que una empresa tome decisiones en el futuro. 
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1.7.1.2. Importancia de la planificación estratégica 
La planificación estratégica es importante para el trabajo 
eficiente de cada empresa, puesto  que a través de esta se pueden organizar las diferentes 
estrategias corporativas que sirven como  dirección para cumplir los objetivos, asimismo 
establece medidas que se tomaran ante los cambios del entorno para enfrentar desafíos en 
el futuro,  ayudando  a lograr el uso positivo de los recursos humanos, financieros y 
materiales, principalmente en los que escasos, involucrando una comercialización 
organizada de recursos, desarrollando planes detallados para la obtención, distribución y 
recepción de materiales ajustándose a las necesidades y situaciones cambiantes. Por lo 
tanto, la planificación estratégica reside en instituir los objetivos que la organización 
desea alcanzar a largo plazo, convirtiéndose en la meta ejemplar para desenvolver 
procedimientos de gestión a mediano y largo plazo, con la finalidad de lograr los objetivos 
definidos de una compañía (Rojas & Medina, 2011). 
1.7.1.3. Características de la planificación estratégica 
La planificación estratégica es conducida a ser ejecutada por 
los altos niveles jerárquicos, para constituir un marco de referencia a toda la organización, 
afrontando mayores niveles de perplejidad con respecto a otros tipos de planeación, 
obteniendo como medida la eficiencia (Rojas & Medina, 2011). 
1.7.1.4. Proceso de planeación estratégica 
La realización del plan estratégico es fundamental para 
encontrar la estrategia adecuada que direccionara a la organización a generar la ventaja 
competitiva que se adecue al entorno en el que se desenvuelve.  
Según Certo (1997) en su obra Dirección estratégica sustenta 
que la estrategia no se plantea a ojos cerrados sino que debe seguir un proceso de análisis 
del contexto en que la organización se desarrolla.  
 El proceso de planificación estratégica es como sigue:  
Se debe realizar un análisis sectorial y organizacional, es 
decir un análisis del entorno y un análisis interno (FODA) 
Se debe establecer la dirección de la empresa.  
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En base al análisis externo e interno y al direccionamiento que se le ha dado a la empresa, 
se formula la estrategia que seguirá la organización.  
La cuarta etapa es meramente ejecutora, es decir se ejecutará la estrategia planteada.  
Por último se deberá llevar un control o monitoreo de la estrategia.  
 
1.7.1.4.1. Análisis del sector y de la empresa. Existen 
organizaciones que triunfan en el mercado y otras que perecen, dado que no han realizado 
un adecuado análisis de este para comenzar sus actividades. Toda organización está sujeta 
a diferentes factores que afectan su desarrollo, estos factores pueden ser tanto externos 
como internos. Del correcto análisis que se haga de estos factores dependerá el éxito de 
la estrategia que se plantee.  
a. El entorno organizacional. Según Samuel Certo, afirma que 
este factor es importante porque influye en la creación de la ventaja competitiva de la 
organización que pueda ser mantenida en el tiempo además de poder lograr los objetivos. 
Según el autor para analizar el entorno, es necesario dividirlo en tres partes los cuales son: 
el ambiente general, el operativo y el interno  
Ambiente general. Es aquel cuyos cambios, de ser el caso afecten 
negativamente a la organización puede tener efectos desastrosos, mientras que si sus 
cambios son positivos entonces la empresa se beneficiaría exponencialmente. Cabe 
resaltar que todos los cambios que se dan en este ambiente no afectan de la misma manera 
a todas las organizaciones, a unas en mayor índice que otras o lo que para algunas es 
negativo para otras es positivo. Los elementos que se analizan en este componente del 
entorno son: económico, social, ético, político, legal y tecnológico.  
La parte económica se refiere a la distribución de la riqueza, la cual 
está compuesta por, el PBI, PNB, Canasta básica, tipos de interés, tasas de inflación, 
deuda pública, etc. Estos componentes serán analizados de acuerdo al caso de la empresa 
en estudio.  
 
Componente social el cual se encarga de describir las características 
de la sociedad donde se desarrolla la empresa; así se podrán analizar elementos como 
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nivel educativo, valores, taza de alfabetización, taza de natalidad, taza de mortandad, 
estilos de vida, edades, género, etc.  
El componente político, analiza la postura del gobierno de turno, 
respecto de la industria o el rubro en el que se desempeña la organización. 
El componente legal, se analiza en función de las leyes que deberán 
ser cumplidas por las organizaciones. Las cuales pueden ser en cuestión del cuidado del 
medio ambiente, tributación, seguridad ocupacional, protección al consumidor, etc.  
El componente tecnológico, en este apartado se analiza todos los 
factores tecnológicos como nuevos métodos de producción, nuevos tecnologías, nuevos 
equipos, etc.  
Componente ético, son los elementos culturales, que forman parte de 
la estructura mental de un individuo y por ende determinar su actitud de consumo, frente 
a todos los factores que influyen en el servicio que brinda la organización.  
Ambiente operativo. Según Certo, este componente tiene implicancias 
inmediatas en la gestión de la empresa. Este ambiente que es el de nivel medio posee 
cinco componentes, los cuales son:  
Internacional: el cual analiza la repercusión de nuevas leyes 
internacional en el rubro en que se desempeña la empresa, nuevos procedimientos a nivel 
operativo en el rubro, la inserción y mezcla de nuevas culturas en la sociedad que pueden 
determinar la actitud del consumidor.  
El componente laboral, puede estar influenciado por las 
habilidades del mercado laboral, la influencia de sindicatos, el costo de la mano de obra, 
edad promedio de los trabajadores, atracción para trabajar en la empresa.  
Los clientes, es el factor donde se analizan sus conductas y 
comportamientos de consumo, esto en otras palabras es el perfil del consumidor.  
Competidores, los cuales deben analizarse desde el punto de 
vista de sus fortalezas y debilidades para encontrar la estrategia que mejor se adapte a 
competir.  
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Los proveedores, son el último factor a analizar, el cual hace 
referencia a las condiciones del material que pueden proveer, la fiabilidad en la entrega 
de los mismos, condiciones de pago que manejan.  
         Ambiente interno. Según Certo Este ambiente es el que 
determina la calidad de gestión de la empresa. Los componentes del ambiente son cinco 
y son: 
Componentes organizativos, donde se analizan las redes de 
comunicación con otras organizaciones, estructura organizativa, historial de éxitos, 
jerarquía de objetivos, políticas procedimientos y normas, capacidad del equipo de 
dirección.  
El componente comercialización, que tiene que ver con el 
mercado que adquiere los productos de la organización (estos pueden no ser el mercado 
objetivo de la empresa), las estrategias de producto, precio, promoción, distribución que 
la empresa ha elegido.  
El componente financiero, donde se analizan los principales 
ratios financieros, liquidez, rentabilidad, gestión, además de analizar las oportunidades 
de inversión.  
Componente personal, donde se analizan los procesos de 
selección, capacitación, valuación del rendimiento del empleado, programa de incentivos, 
y la rotación del personal.  
Por otra parte el componente producción, donde se analiza la 
estructura de las instalaciones, inversión en investigación y desarrollo de ser el caso, la 
manera en cómo se utiliza la tecnología, adquisición de materias primas (políticas de 
compra), control de existencias, uso de la subcontratación.  
 
1.7.1.4.2. Análisis interno. El análisis interno es el complemento 
al análisis externo para elaborar el plan estratégico, en este caso se debe realizar un 
FODA.  
Según Luna, (2014) el FODA, es la herramienta más 
usada para describir a un instrumento metódico que accederá a trabajar con toda la 
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indagación que conserve sobre su negocio, siendo útil para inspeccionar sus Debilidades, 
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. 
El análisis FODA debe orientarse únicamente en los 
principios claves para el éxito de toda empresa. Destacando las fortalezas y las 
debilidades diferenciales internas al contrastar de manera objetiva y equilibrada con la 
competencia y las oportunidades y amenazas claves de entorno externo (Steiner, 2013). 
Las fortalezas y debilidades son las circunstancias 
internas de la organización, identificando a las fortalezas como un elemento positivo 
dentro de la empresa y las debilidades, insuficiencias que obstaculizan el logro de los 
objetivos.  Así mismo, las amenazas y oportunidades, son situaciones externas en la 
organización considerando a las oportunidades como realidades que actúan 
positivamente, ejerciendo altos niveles en el desempeño y las amenazas como 
circunstancias que pueden presentar dificultades negativas en la empresa (Rojas & 
Medina, 2011). 
Certo afirma que la matriz FODA es una herramienta 
que le permite al investigador presentar en un cuadro la situación actual de la 
organización. Este diagnóstico se llevará a cabo analizando las Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. La empresa solo puede controlar dos de esos 
factores los cuales son, Fortalezas y debilidades, pues son elementos que actúan dentro 
de la organización, por otro lado las Oportunidades y Amenazas son elementos que 
escapan al control de la empresa A continuación se explican los factores:  
Fortalezas, son aquellos factores que son parte de la 
empresa, son los que le confieren a la organización cierta ventaja sobre las demás, pues 
es un elemento que las demás no poseen. Además estas fortalezas pueden ser mejoradas.  
 
Oportunidades: Son factores externos que la empresa 
puede aprovechar, y que le puedan conferir una ventaja competitiva respecto de la manera 
en como la gestione.  
Debilidades: Son aquellos factores negativos para la 
empresa, puede ser deficiencias en algún factor de la empresa que le genera un problema.  
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Amenazas, son aquellas situaciones negativas que 
pueden afectar directamente a la empresa. 
 
1.7.1.4.3. Formulación de la estrategia 
A. Tipos de estrategias. Efectuada la estrategia los directivos 
deben saber cuando no se esta desarrollando apropiadamente una  estrategia, para esto es 
inevitable ejecutar un monitoreo para su realización.En este nivel se proporciona la 
consiguiente fase de implantación y formulación de estrategias, que tiene como finalidad 
revalidar las metas y estrategias corporativas existentes o para proponer cambios (Rojas & 
Medina, 2011). 
Las estrategias son mecanismo que contribuirán en el logro de 
los objetivos .Las diferentes estrategias corporativas contienen niveles de expansión 
geográfica,diversificación,adquisición de competidores, obtención de control sobre 
proveedores o distribuidores, desarrollo del producto y penetración en el mercado.Siendo su 
único propósito establecer y informar a través de un procedimiento de objetivos y políticas 
una representación de lo que quiere que sea la organización (Dimitri & Rodríguez, 2009). 
La estrategia hace referencia a un plan de trabajo que va a 
presenciar  el logro de los objetivos a mediano y largo plazo, constituyéndose un 
intermediario para alcanzar el propósito de la empresa en la retribución correcta de sus 
recursos, incorporando una ventaja competitiva frente a la competencia , debido a que es un 
método que sirve para distinguir  las tareas directivas y administrativas , de manera que la 
distribución se ajuste a la  situación actual de la compañía,precisando la contribución 
económica y no económica que la organización hará a sus grupos de interés (Lerma & 
Bárcena, 2012). 
Las estrategias son acciones encaminadas a lograr un objetivo 
en específico. Estas estrategias pueden ser construidas a tres niveles, los cuales son: 
empresariales, funcional y corporativas. Las estrategias empresariales, son las que se 
desarrollan para generar ventajas competitivas.; las funcionales son aquellas que se elaboran 
para dirigir la gestión de la empresa y se estructuran para cada departamento de la empresa 
con la finalidad de generar valor agregado a los productos o servicios que se ofertan, y al 
45 
 
final están las están las estrategias corporativas las cuales son las que se utilizan para ampliar 
el negocio a otros sectores o industrias. 
i. Estrategias empresariales.Certo sustenta que para proponer 
las estrategias empresariales se puede utilizar el modelo de las cinco fuerzas de Porter, pues 
este permite darle forma al ambiente. EL autor afirma que se puede ampliar el panorama de 
la organización, comprender la interrelación entre los cinco factores, considera las 
situaciones que puedan presentar a corto, mediano y largo plazo que puedan presentarse en 
la organización y evaluar y medir el cumplimiento de las expectativas de la organización 
tanto a corto como mediano plazo  
 
El modelo de las 5 fuerzas de Michael Porter tiene los siguientes elementos:  
Nuevos participantes, es el factor que analiza la posible 
entrada de nuevos competidores al mercado en que se desarrolla la empresa, el cual 
representa una amenaza para la organización.  
Proveedores, es el factor que analiza el poder de negociación 
de los proveedores o lo que es lo mismo decir la capacidad de los proveedores para imponer 
sus políticas frente a la venta de los materiales e insumos que necesita la empresa.  
Clientes, es el factor que analiza el poder de negociación de 
los proveedores, es decir lo que están dispuestos a pagar los clientes por la adquisición del 
servicio.  
Sustitutos, analiza los productos o servicios que pueden 
sustituir al que la empresa oferta.  
Competidores, analiza las características de los competidores 
actuales de la organización. 
ii. Estrategias a nivel funcional. Certo afirma que estas 
estrategias se plantean a nivel departamental, las cuales dictan los lineamientos para que se 
genere valor agregado en la producción de los bienes y servicios que se ofrecen en la 
organización, a través de los procesos y procedimientos  
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iii. Estrategias de nivel corporativo. Certo afirma que este tipo 
de estrategia es conocida también como la de negocios múltiples, que consiste en ampliar la 
cartera de negocios de la organización. 
Integración hacia adelante; consiste adquirir negocios como 
distribuidor con la finalidad de tener dominio sobre los canales de distribución.  
Integración hacia atrás; la cual consiste expandir el negocio de la 
organización como proveedor. Estrategia que puede plantearse para asegurar la continuidad 
de las provisiones que necesita la empresa.  
Integración horizontal. Esta estrategia consiste en adquirir empresas 
que formen parte del mismo mercado, de manera que la organización que absorbió a la otra 
posee mayor participación de mercado.  
Penetración de mercado. Esta estrategia consiste en incrementar la 
participación de la empresa en su mercado actual y con los productos actuales que ofrece.  
Desarrollo de mercados. Esta estrategia consiste en colocar los 
productos actuales en otros mercados, es decir que consiste en influenciar la compra del 
producto actual en un nuevo mercado.  
Desarrollo de productos. Esta estrategia consiste en desarrollar nuevos 
productos, y ofrecerlos en el mercado actual. 
Diversificación. Esta estrategia, consiste en desarrollar nuevos mercados 
y nuevos productos; para desarrollar nuevos mercados se puede colocar nuevos productos 
en el nuevo mercado o el mismo producto; y para desarrollar productos se puede colocar el 
nuevo producto en el mismo mercado o en uno nuevo.  
B. Direccionamiento  
La Misión. La misión es el término perdurable de los planes que 
diferencian a una empresa de otras, siendo esta el motor de cada organización, por lo 
común las empresas revisan su misión después de periodos largos, sin embargo se puede 
analizar cuando se suponga razonable (Torres, 2014) 
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La misión representa la noción de ser de la organización, es decir, es el 
principio y valor que pretenden funcionar para justificar lo que un grupo está realizando en 
un determinado periodo para administrar adecuadamente los recursos de la empresa (Rojas 
& Medina, 2011) 
Según Rojas & Medina, (2011) los objetivos de elaboración de la 
misión son:  
Advertir los cambios que desplegarán una recóndita influencia en la 
empresa. 
Atenuar a trabajadores, clientes y otros, una identidad y un sentido de 
las unidades de desarrollo. 
Brindar una vía para organizar y planear opciones estratégicas. 
Desarrollar valores efectivos en los miembros de la empresa para 
facilitar el desempeño de las tareas. 
La Visión. La visión es la herramienta que precisa hacia donde 
quieren llegar las empresas en el futuro, es la cualidad en que la organización se admite a sí 
misma generando valor para enfrentar las circunstancias del entorno, es simbiótica con la 
misión y se revisan en el mismo período (Torres, 2014). 
La visión es el vínculo general de ideas, que administran el marco de 
referencia de lo que un negocio quiere lograr ser en un plazo determinado, puntualizando el 
rumbo y orientación de las empresas; asimismo es el perfil de como pretendemos que deba 
ser el nuestra organización más adelante, concretándose en un periodo determinado, 
inspirando y motivando a quienes tienen un interés marcado en el futuro de la misma (Rojas 
& Medina, 2011). 
Según Rojas & Medina (2011) el procedimiento para la formulación de 
la visión es la siguiente. 
Evaluación de la información: radica en evaluar toda la investigación 
alcanzada en los pasos anteriores, es decir las fortalezas, debilidades, amenazas, 
oportunidades y los valores compartidos. 
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Definición y validación de la visión: Posteriormente a las 
observaciones de la indagación se encomienda realizar una lluvia de ideas, mediante la cual 
se especificará la expresión de la visión y se certificaran a través de técnicas para lograr 
consenso. 
Retroalimentación y fijación: Por último es recomendable efectuar 
una retroalimentación misión visión, donde se evidencie si el efecto que se desea alcanzar 
es simultáneo con la misión determinada, si efectivamente favorece a su ejecución y si su 
beneficio está en manos de la empresa. 
Según Rojas & Medina (2011) los elementos de la visión son los 
siguientes:  
Panorama de futuro: El entorno cambiante, financiero y competidor 
en el cual se predice que la empresa tendrá que ser competitiva. 
Marco competitivo: Los mercados y lugares en los que la organización 
tendrá que competir. 
Objetivos fundamentales: Es la ilustración del rol que la organización 
afiliará, manteniendo una imagen de lo quiere lograr, evaluando el nivel de éxito futuro. 
Fuentes de ventaja competitiva: Las destrezas que la organización 
ampliará como sustento imprescindible para lograr su visión, una representación de cómo la 
empresa alcanzará el éxito.  
Objetivos de la empresa. Matilla (2011) afirma que los objetivos 
deben constituir un desafío y una innovación. Debido a que es un elemento primordial para 
la responsabilidad de las personas con la empresa, asegurando a través de está el compromiso 
con los trabajadores. 
Puntualiza que los objetivos son los resultados de los logros que las 
empresas desean conseguir.Puntualizan la expresión que determina la perspectiva de la 
visión y la misión. Siendo posible que con el  transcurso del tiempo se pierdan algunos 
contenidos y se establezca atender solo acontecimientos del mercado o proyectos de 
rentabilidad (Torres, 2014). 
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Los objetivos son fines que engloban a toda la empresa, siendo 
necesario precisar aspectos cuantitativos y cualitativos para lograr resultados deseados. Los 
empresarios deben estar a la vanguardia de los últimos acontecimientos con la finalidad de 
aumentar la eficiencia y el logro de los objetivos. Es decir, un objetivo bien desarrollado 
ayuda a los directivos a evitar la frustración en el cumplimiento de estos. 
Valores institucionales. Conocer los valores corporativos de una 
organización orienta nuestra conducta  a cumplir las normas morales dentro de la empresa, 
con el propósito de forjar desempeño y generar armonía en el ambiente laboral , demostrando 
sumisión hacia la agrupación con la utilización de herramientas de integración para lograr 
que los valores se puedan alcanzar Matilla (2011). 
Políticas de la empresa. Según Los  trabajadores son el  capital 
humano más importante de toda entidad, por lo que es necesario darles  conocimiento de  las 
políticas empleadas en su empresa, teniendo  que efectuar una serie se  manuales generales 
en los que deben estar eficientemente comprometidos  para poder desempeñarlos, Debido a 
que en esta se manifiestan una sucesión de normas y directrices fundamentales acerca de la  
conducta que se espera tener del personal que labora; al mismo tiempo establecer las bases 
sobre cómo se desplegarán las demás documentaciones de la organización (Matilla, 2011) 
Por lo tanto es necesario que todas las empresas implementen y 
precisen debidamente las políticas de su empresa, brindando conocimiento de los 
procedimientos y tácticas a los empleados para lograr cumplirlas, puesto que estas normas 
influenciarán en el correcto funcionamiento de las compañías, alcanzando de esta manera 
intervenir en las correcciones del futuro. 
i. Ejecución de la estrategia. El éxito o fracaso de la organización 
dependerá de la eficiencia con que logre gestionar su estrategia planteada. Esta etapa consiste 
en planificar un conjunto de actividades para la implementación de las estrategias que se 
generaron en las etapas anteriores. Este proceso implica: el responsable de la ejecución de 
la estrategia, funciones del ejecutante, y la manera de ejecutarla.  
Según Certó para la ejecución de la estrategia se debe seguir un proceso 
de implementación el cual es como sigue:  
Planificación: que consiste en plasmar en un documento, el plan. Que van 
desde la visión y misión de la organización hasta los presupuestos.  
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Organización: en esta etapa se organiza la estrategia de manera que se 
ejecuten las acciones propuestas con antelación.  
Control estratégico: y se debe llevar un control del avance de la estrategia 
y sus alcances  
ii. Control estratégico. Certo afirma que la finalidad de esta etapa es 
encontrar las debilidades de la estrategia, los puntos en los que está fallando y los puntos 
donde se necesite mejorar u optimizar. 
 
1.7.2. Gestión empresarial 
1.7.2.1. Definición de Gestión empresarial 
La gestión empresarial, es considerada como una 
herramienta que logra tener un efecto en los grupos de personas con el fin de obtener 
resultados deseados de manera más efectiva y económica. Se trata de elegir las acciones para 
poder tener resultados esperados asegurando así la explotación óptima de recursos (Luna, 
2014). 
La gestión empresarial es un proceso que permite guiar los 
objetivos de la organización y una herramienta para evaluarla. Existen diferencias 
importantes entre las concepciones clásica y moderna de control de gestión. La primera es 
la que incluye únicamente al control operativo y que lo desarrolla a través de un sistema de 
información relacionado con la contabilidad de costos, mientras que la segunda integra más 
elementos y contempla una continua interacción con orientación estratégica (Según Martínez 
2003). 
La gestión como un sustento que funciona a través de las 
personas, por lo general equipos de trabajo para poder lograr objetivos. Con frecuencia se 
promocionan en la empresa a trabajadores competentes para asumir cargos de 
responsabilidad, pero si no se les promueve, seguirán trabajando de manera repetitiva sin 
estar motivados. No se percatan que han pasado a una tarea distinta y pretenden aplicar las 
mismas recetas que antaño (Rubio, 2006) 
La gestión es una actividad que permite dirigir, conducir el 
funcionamiento de una organización con el fin de integrar ciertos componentes que son 
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equipo, prácticas y técnicas aplicadas, así como aspectos financieros. Estas tareas deben ser 
programadas, organizadas, dirigidas y controladas (Baldwin, 2001). 
1.7.2.2. Plan de operaciones 
Hace referencia a las soluciones de los problemas y el 
emprender decisiones u alternativas sobre un futuro donde implique tener objetivos a corto 
y largo plazo. Los siguientes puntos sirven para poder dirigir las actividades en cuanto a la 
programación de estas: 
Informarse sobre las motivaciones que llevaron a la 
constitución de la empresa, aclarando sus objetivos. 
Formular las metas propuestas a largo plazo. 
Examinar las metas y luego tomar una lista en cuanto a los 
objetivos específicos. 
Dar a conocer cuáles son los objetivos que le competen a 
cada colaborador según el área en el que se desempeña. 
Planear las estrategias necesarias para llevar a cabo los 
objetivos propuestos (Baldwin, 2001). 
1.7.2.3. Tipos de programación  
Los programas de corto y largo plazo son establecidos por 
los gerentes con el fin de obtener una dirección adecuada , dentro de ello encontramos los 
planes de aplicación unica que sirven para situaciones concretas u especificas  y los planes 
permanentes que son aplicados constantemente durante un largo tiempo , propociando asi 
eficacia en las operaciones que se realizan en la empresa (Baldwin, 2001). 
1.7.2.4. Formas de programar 
Lo primero es estimar la situacion actual de los negocios 
externos e internos, establecer una fecha precisa para ejecutar el plan , realizar un pronostico 
de la situacion a largo plazo , desarrollar metodos para lograr alcanzar los objetivos , 
establecer un mecanismo de control y por ultimo realizar los ajustes necesarios si esque se 
cree conveniente para que lleve de acuerdo a un plan (Baldwin, 2001). 
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1.7.2.5. Procesos de la Gestion Empresarial  
Luna, (2014) afirma que la gestión empresarial se basa 
básicamente en cuatro etapas, las cuales son: 
1.7.2.5.1. La planeación. Según Luna (2014) es definido 
como la fijación de objetivos, estrategias políticas, programas, procedimientos, y 
presupuestos, partiendo de una previsión para que el organismo social cuente con las bases 
que se requieren. 
1.7.2.5.2. Principios de la planeación 
Objetividad y cuantificación. Según Luna (2014) Al 
planear es primordial contar con información real, razonamientos precisos y no basarse en 
situaciones subjetivas. 
Flexibilidad. Según Luna (2014) al finalizar los planes se 
sugiere dejar márgenes de holgura que accedan a incorporar los cambios o situaciones 
imprevistas que ajusten fácilmente a las condiciones, es decir contar con una seguridad 
adicional. 
Unidad. Según Luna (2014) los planes deben abarcar un todo 
para la empresa y orientar a los propósitos y objetivos generales con la consistencia necesaria 
para un equilibrio. 
Del cambio de estrategia. Según Luna  (2014) los planes 
definidos a un plazo determinado en el desarrollo de los mismos, es fundamental que estén 
actualizados tanto interna como externamente para modificar aquellos que si son necesarios 
y que de esta forma se logre correctamente al termino de los periodos definidos. 
 
1.7.2.5.3. Organización. Según Luna (2014) La 
organización es estructurar, agrupar y ordenar con base al tamaño y giro de la empresa, el 
trabajo, departamentalización, la autoridad responsabilidad, los equipos para que se cumplan 
con eficacia y eficiencia los planes definidos. 
Según Luna, (2014) los Principios de la organización son los 
siguientes: 
Especialización: dividir y asignarle el trabajo de acuerdo 
con el talento que posee cada persona. 
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Unidad de mando: para cada función o actividad de trabajo 
se contara con un solo jefe a quien se deberá de reportar los resultados. 
Jerarquía: es importante definir el nivel jerárquico al donde 
pertenece cada miembro de la empresa, para que cada quien sepa cuál es la posición en la 
que se encuentra. 
Del objetivo: todas las funciones y actividades de una 
organización se deben realizar de manera sinérgica con los objetivos y propósitos. 
 
Paridad de autoridad y responsabilidad: a toda autoridad 
le confiere su responsabilidad para que se cumpla la misma. No es indicado hacer 
responsable a las personas por determinada función sino se le confía la autoridad necesaria 
para llevarla a cabo. 
Difusión: aquí de debe aplicar en forma escrita las 
obligaciones de cada puesto para que se cumpla la responsabilidad y autoridad.  
Amplitud o tramo de control: el tramo de control 
funcionara adecuadamente cuando además de integrar el curso humano a la empresa, se debe 
capacitarlo y mantenerlo actualizado según sea el caso y realizando esto se tendrá la certeza 
de que los colaboradores si cumplirán con sus actividades u responsabilidades.  
De la organización: la coordinación de una organización 
debe estar equilibrada en su área de sus recursos, para cumplir con los objetivos. 
1.7.2.5.4. Dirección. Según Luna (2014) La Dirección es 
ejercer el liderazgo, dirigiendo un equipo mediante la comunicación, motivación, 
supervisión y toma de decisiones para alcanzar lo planeado, organizado, y de tal modo lograr 
los propósitos del organismo social. 
Según Luna, (2014) las Funciones, procesos o etapas de la 
dirección son: 
Supervisión. La supervisión es la conducción y dirección de 
los empleados de nivel bajo en una empresa. Los supervisores son una parte fundamental, a 
quienes se les conoce como líderes. Estos ocupan un puesto inferior al nivel gerencial. Estos 
se encargan de supervisar a todos los miembros que conforman una empresa para obtener un 
diagnóstico de si se está trabajando como se planeó y si los resultados alcanzados son los 
que la empresa espera. 
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Liderazgo. Consiste en que las personas tengan un ejemplo 
a seguir que es un líder , para que ellos puedan realizar lo que la empresa espera obtener en 
un determinado tiempo , motivándolos y ayudándolos a trabajar con entusiasmo para 
alcanzar los objetivos u propósitos  .Son  también aquellas personas que impulsan a un grupo  
a identificar hacia donde se dirige y luego los motiva para lograr sus metas .Sin liderazgo 
una empresa seria solamente una confusión de recursos, es decir, se requiere de éste  para 
desarrollar al máximo estos recursos y de esta forma, la empresa logra lo que se propone.  
 
Toma de decisiones. Tomar una decisión, implica la 
elección de una alternativa entre muchas alternativas. Una de las funciones más valiosas del 
administrador es poder tomar decisiones indicadas, a partir de ahí surge la importancia que 
en la fase de dirección se realice con eficiencia y eficacia para que la empresa alcance sus 
objetivos. 
La coordinación. Es ejecutar las actividades en armonía de 
los esfuerzos individuales y de grupo hacia el logro de los objetivos del grupo. 
1.7.2.5.5. Control. El control es una de las etapas 
primordiales en la administración, dado que aunque una empresa cuente con planes 
efectivos, una estructura organizacional correcta y una dirección eficiente, el directivo no 
podrá verificar cual es la situación actual de la empresa si no existe un componente que 
verifique e informe si los hechos se están llevando a cabo de acuerdo con los objetivos. Esta 
etapa es importante porque detecta los problemas que se están presentando en la planeación, 
organización y dirección, lo cual permite que se puedan tomar medidas correctivas para la 
solución de dichos problemas, tomando así decisiones adecuadas (Luna, 2014) 
La comunicación. La comunicación de la empresa como un 
elemento primordial que determina la calidad con que el personal logra trabajar de manera 
coordinada, para alcanzar los objetivos. El éxito de toda empresa pasa por la comunicación 
efectiva con todos los colaboradores que de una forma u otra se relaciona (Martínez, 2003) 
Introducción general. Hace referencia a las organizaciones 
internas y externas que tienen valor para los colaboradores en cuanto a tener información en 
cuanto a sus derechos sobre los diversos servicios y a los que este personal puede o podría 
recurrir. Esto también se refiere a las relaciones externas de la empresa misma: medio 
profesional, interlocutores comerciales, entorno social, etc. (Martínez, 2003) 
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Información motivacional. Martínez, (2003) es la base de 
la motivación en el trabajo, donde trata de una variedad de informaciones que permiten a 
cada uno situarse en los objetivos de la empresa. 
 
Información operativa. Esta información es necesaria para 
la ejecución del trabajo en cuanto a su modo de realizarlo, tiempo, etc. Hay muchas personas 
que no saben definir sus actividades u tareas, desconocen los medios que la empresa cuenta 
y especialmente los límites de su responsabilidad (Martínez (2003) 
1.7.2.6. Administración del tiempo 
1.7.2.6.1. Análisis del tiempo. Para aprovechar el tiempo 
es importante analizar y examinar todas las actividades que se realizan durante el día y cuáles 
son las actividades que no generan productividad y se convierten en distractores. Por ello es 
muy importante llevar un registro de las actividades y el motivo de las distracciones para 
poder mejorar aprovechando mejor el tiempo (Martínez, (2003). 
1.7.2.6.2. Fijar objetivos, planificar y controlar el 
tiempo. La fijación de los objetivos es un proceso permanente que permite centrar nuestra 
atención y dirigir el esfuerzo para lograr lo que uno se propone, por ello es muy importante 
planificar a largo plazo de este modo conseguir una visión total y los pasos que se deben 
seguir aplicando estrategias correspondientes tomando siempre en cuenta el tiempo que debe 
ser controlado según lo que se planifica (Martínez, 2003) 
1.7.2.6.3. Estrategias en política empresarial 
a. Liderazgo. Según Martínez, (2012) el líder es aquella 
persona que tiene la capacidad para poder definir lo que quiere a futuro y comunicarlo a la 
empresa, tiene la responsabilidad de poder impulsar, motivar, dirigir un equipo hacia el logro 
de los objetivos. 
b. Adaptación permanente. Según Martínez (2012) el 
empresario necesita adaptar su empresa junto con sus estrategias a los cambios y realidades 
del entorno buscando siempre diferenciarse de sus competidores. 
c. Ventajas competitivas. Según Martínez (2012) exige 
que la empresa identifique y analice sus fortalezas para su desarrollo, de modo que marque 
la diferencia y esto sea percibido por los clientes logrando su valoración del producto o 
servicio. 
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d. Importancia del cliente. los clientes valoran al 
producto porque se sienten satisfechos con lo que adquieren y diferencia el producto o 
servicio por la misma razón , sobre todo porque más que generar rentabilidad la empresa 
siempre tiene que ver el bienestar , necesidades de los consumidores (Martínez, 2012) 
1.7.2.6.4. Gestión del cambio. Según Martínez, (2012) 
menciona que los gestores del cambio permite que los empresarios y sus colaboradores 
desarrollen sus capacidades en procesos de adaptación y transformación de sus empresas. 
 
1.7.2.6.5. Éxito inesperado. Según Martínez, (2012) el 
éxito inesperado viene hacer los cambios que puede generar una empresa aprovechando las 
oportunidades de los mercados, tecnología, donde exige que el personal sea calificado 
comprometido con lo que realiza. 
1.7.2.6.6. Fases de desarrollo de un equipo de trabajo. 
Según Martínez, (2003) menciona que las personas conllevan a la unión de sus intereses y 
personalidades, para conseguir con éxito los objetivos por medio de los grupos formados por 
ellos se suele seguir ciertas fases: 
a) Fases de orientación. Las personas se juntan por 
primera vez y tienen que interactuar entre ellas impulsando una dinamia grupal. Dentro de 
ella se van relacionando los interés comunes, una comunicación propicia, fomentando un 
clima favorable a la interacción y energía disponible, logrando incluso familiarizarse unos 
con otros con distintas percepciones sociales (Martínez, 2003). 
b) Fase de normas. Según Martínez, (2003) aquí se da 
una clarificación de las diferentes conductas individuales dentro del equipo, donde se busca 
seguridad, aceptación, escucha y todo aquel que comparta el establecimiento de roles. 
c) Fase de conflictos. Los sentimientos y afecto se ven 
vinculados a las experiencias, preocupaciones, reacciones, miedos, los cuales interfiere con 
los intereses de otras personas o con el propio grupo. En esta etapa el grupo debe ser capaz 
de afrontar sus problemas y solucionar sus conflictos interpersonales (Martínez, (2003) 
d) Fase de eficacia. Según Martínez guillen María Del 
Carmen, (2003) una vez superados los problemas interpersonales, el grupo estará en mejor 
condición de ejecutar las tareas propuestas con mayor efectividad y compromiso 
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1.8. Definición de términos básicos 
Planificación Estratégica: Armijo,(2011) La planificación estratégica, (PE), es una 
herramienta de gestión que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones 
entorno al que hacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los 
cambios y a las demandas que se les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia 
y calidad en los bienes y servicios que se proveen. 
Planeación: Rojas & Medina , (2011) La planeación es la etapa que forma parte del 
proceso administrativo mediante la cual se establecen directrices, se definen estrategias y se 
seleccionan alternativas y cursos de acción , en función de objetivos y metas generales 
económicas , sociales y políticas; tomando en consideración la disponibilidad de recursos 
reales y potenciales. 
Estrategia: Rojas & Medina , (2011) “La estrategia es un curso de acción general o 
alternativa, que muestra la dirección y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para 
lograr los objetivos en las condiciones ventajosas”. 
Objetivos Estratégicos: Eslava , (2013) son los relacionados con la misión y la 
visión empresarial, establecidos por la alta dirección y con el fin último de mantener y 
optimizar las ventajas competitivas   de la empresa que garanticen su supervivencia a largo 
plazo. (p.14) 
Análisis situacional: Lerma & Bárcena, (2012) es el fundamento de la definición 
del pensamiento estratégico, dado que mediante el mismo se produce la vinculación de la 
empresa con su contexto y su competencia. 
Ventaja competitiva: Porter , (2015) Es el  valor que una empresa es capaz de 
generar. Representando el importe  que los consumidores están dispuestos a pagar por un 
bien o servicio, y el desarrollo de este valor se debe al desplazamiento que  brindan en 
proporción a los competidores por bienes equivalentes. 
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CAPITULO II: MATERIAL Y MÉTODOS 
 
2.1. Tipo y diseño de la investigación. 
2.1.1. Tipo de investigación 
El enfoque cuantitativo se basa en el análisis y recolección de datos, para dar 
respuesta a las preguntas de investigación y comprobar hipótesis planteadas con 
anterioridad; este enfoque confía en la medición cuantificable, el conteo y en el uso del 
método estadístico para determinar los patrones de comportamiento de una población en 
estudio (Sampieri & Collado, 2003, p.10). 
Según Hernández, S., Sampieri, Fernández,C.& Baptista, L (2014) define que la 
investigación descriptiva busca indagar problemas cuando se pronostica un hecho o dato, 
especificando propiedades y características importantes de cualquier fenómeno que se 
analice (p.92). 
Así la investigación presentada, sigue un enfoque cuantitativo porque ha utilizado el 
método estadístico para analizar los datos y entregar el patrón de comportamiento de la 
población. Por otro lado el tipo de investigación es descriptivo porque busca describir la 
situación por la que atraviesa  la empresa frente a las variables estudiadas, con la finalidad 
de encontrar falencias que puedan ser mejoradas.  
2.1.2. Diseño de la investigación  
Gómez, (2009) sustenta que en la investigación no experimental no es posible 
tratar las variables de estudio para obtener resultados. El autor afirma que no existen las 
condiciones para exponer a los sujetos de estudio al estímulo con la finalidad de obtener 
ciertos hallazgos (p.92). 
Gómez, (2009) Afirma que el diseño transversal pretende recolectar la información en 
un solo momento y tiempo únicos (p.93). 
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Dónde:  
M: Muestra 
O1: Observación variable independiente 
O2: Observación variable dependiente  
2.2. Métodos de investigación 
Método hipotético deductivo 
Cegarra (2012) Este método se basa en la emisión de una hipótesis que posiblemente 
supone ser la solución a un problema de investigación (p.82). 
Método inductivo 
Cegarra (2012) Consiste en utilizar enunciados específicos, los cuales pueden 
descripciones, experiencias u observaciones, a través de los cuales se plantearon premisas 
universales como hipótesis o teorías (p.83). 
Documental 
Baena (2014) Con este método se recoge el bagaje teórico que sustentará el estudio 
de la problemática planteada (p.51). 
2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
Hernández,et al. (2014) Define a la población como “un conjunto de todos 
los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (pag.174) 
Nuestra población comprende a los 5 colaboradores los cuales laboran actualmente 
en la empresa Centro Estético “DENTALART” E.I.R.L de la ciudad de Chiclayo. 
2.3.2. Muestra  
Hernández,et al. (2014) Define a la muestra como” un subgrupo de una 
población, del cual se logran recolectar datos y poder ser definido” (pág.173) 
La muestra de estudio, serán 5 colaboradores que trabajan en la empresa 
centro estético “DENTALART” E.I.R.L.; puesto que la población es en la misma cantidad 
la cual es significativamente pequeña.  
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2.4. Variables, Operacionalización 
2.4.1. Variables  
Variable independiente: Planificación Estratégica  
Chiavenato, (2006) testifica que la “planificación estratégica es muy 
importante para el rumbo de las compañías, es por ello que si no se tiene una noción de cuál 
es su misión y hacia dónde se dirige, corre el riesgo de ir a la deriva y serán las condiciones 
del momento las que determinen qué debe hacer. Estará obligada a aceptar lo que otros 
decidan y no lo que ella determina”. (p.15). 
Para analizar la planificación estratégica se utilizara la teoría que Samuel 
Certo plantea en su libro Direccionamiento estratégico del año 1997, donde dice que para 
estudiar esta variable se puede hacer desde la perspectiva del análisis del sector, análisis 
interno y estrategia.  
Variable dependiente: Gestión Empresarial   
Amóros , Becerra , & Díaz , (2007) mencionan que la gestión empresarial es 
el proceso de llevar a cabo actividades con el uso eficiente de los recursos o medios de cual 
dispone una empresa, institución o agro negocio para obtener un resultado. Este proceso 
representa las funciones o actividades primarias de la administración, clasificándose estas 
en planeación, organización, dirección y control. Las mismas que deben permitir una 
adecuada interrelación entre eficiencia y eficacia. (p.14) 
Para analizar esta variable se aplicarán las teorías de Luna (2014) quien divide a la 
gestión empresarial en planificación, organización, dirección y control.  
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2.4.2. Operacionalización  
Tabla 1 Operacionalización de variable independiente 
Operacionalización de variable independiente 
VARIABLE DIMENSIONES 
SUB 
DIMENCIONES 
INDICADORES ITEM  
TECNICA E 
INSTRUMENTO DE 
RECOLECCION DE 
DATOS 
INDICE 
INDEPENDIEN
TE 
PLANIFICACIÓ
N 
ESTRATEGICA  
Análisis del 
sector y empresa 
Ambiente general  
Económico 
¿La organización responde de manera adecuada a la 
desaceleración de la economía por la que atraviesa el país? 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario en 
escala cualitativa 
ordinal 
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo 
Indiferente 
De acuerdo 
Totalmente de 
acuerdo 
Social  
¿La organización está al tanto de las nuevas clases sociales 
emergentes para ofrecer sus servicios? 
Político ¿Conoce la postura del gobierno de turno frente a la industria? 
Legal 
¿La organización gestiona adecuadamente las nuevas leyes que se 
generan para regular la actividad a la que se dedica? 
Tecnológico  
¿La organización se encuentra al tanto de las nuevas tecnologías 
que se ofertan en el mercado, para realizar su actividad con mayor 
eficiencia? 
Ético 
¿Conoce si existen normas morales que protejan la integridad 
cultural de la empresa para su buen funcionamiento? 
Ambiente operativo  
Internacional  
¿Conoce si se ha descubierto nuevos métodos de trabajo para 
brindar el servicio? 
Laboral  
¿Conoce si en el mercado laboral chiclayano existen profesionales  
especializados que puedan formar parte de la empresa? 
Clientes 
¿Conoce que tipos de clientes existen en la ciudad de Chiclayo, 
para el rubro de la organización? 
Competidores 
¿Analiza constantemente la situación de sus principales 
competidores? 
Proveedores 
¿Conoce quiénes son los mejores proveedores de materiales para 
la actividad que realiza la organización? 
Ambiente interno  
Corporativo 
¿Se encuentra de acuerdo con la administración del gerente de la 
empresa? 
Comercialización  
¿Las estrategias que ha planteado la empresa para ofrecer su 
servicio atraen a los consumidores? 
Financiero 
¿Conoce si la empresa realiza un análisis de costos e ingresos para 
conocer su situación financiera? 
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INDEPENDIENTE  
 
PLANIFICACIÓN 
ESTRATEGICA  
Análisis 
interno 
FODA 
Fortalezas 
¿La empresa identifica y aprovecha sus fortalezas para posicionarse 
en el mercado regional? 
Técnica: 
Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario en 
escala 
cualitativa 
ordinal 
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo 
Indiferente 
De acuerdo 
Totalmente de 
acuerdo 
Oportunidades 
¿La empresa identifica y aprovecha las oportunidades del mercado 
para generar una ventaja competitiva frente a su competencia? 
Debilidades  
¿La empresa identifica y mejora sus debilidades para mantenerse el 
mercado? 
Amenazas 
¿La empresa identifica y plantea soluciones frente a las amenazas del 
mercado para que no afecte su actividad? 
Estrategia 
Direccionamiento  
Misión ¿Usted se siente comprometido con la misión de la empresa? 
Visión  ¿Usted participó en la definición de la visión de la empresa? 
Objetivos  
¿Consideran su opinión al momento de definir los objetivos de la 
organización? 
Valores ¿La empresa trabaja en base a valores? 
Políticas ¿La empresa posee políticas de trabajo? 
5 Fuerzas de 
Porter 
Nuevos participantes 
¿Conoce de la entrada de nuevas empresas que ofrezcan el mismo 
servicio con mayores beneficios? 
Proveedores ¿Existe una buena capacidad de negociación con los proveedores? 
Clientes ¿Los clientes están dispuestos a pagar el precio por el servicio? 
Sustitutos ¿Existe un servicio sustituto para el servicio que ofrecen? 
Competidores 
¿Conoce qué tipo de servicios ofrecen sus competidores y de qué 
calidad? 
Fuente: Cuestionario  de Planificación Estratégica y Gestión Empresarial,  aplicado a los  colaboradores del centro estético Dentalart E.I.R.L., Chiclayo 2017. 
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Tabla 2 Operacionalización de variable dependiente 
Operacionalización de variable dependiente 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM  
TECNICA E 
INSTRUMENTO DE 
RECOLECCION DE 
DATOS 
INDICE 
DEPENDIENTE 
 
GESTION 
EMPRESARIAL 
Planeación  
Objetividad 
¿Los planes que se elaboran son objetivos, basados en 
información real y no en suposiciones? 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario en 
escala cualitativa 
ordinal 
Totalmente en desacuerdo 
En desacuerdo 
Indiferente 
De acuerdo 
Totalmente de acuerdo 
Flexibilidad 
¿El Plan da lugar a la aplicación de diferentes estrategias para 
asegurar su éxito? 
Unidad 
¿La estrategia planteada pretende alcanzar el objetivo final de la 
organización? 
Organización  
Especialización ¿Las personas son las adecuadas para ocupar el cargo actual? 
Unidad de mando ¿En la empresa se reportan los resultados obtenidos al jefe? 
Jerarquía 
¿Los colaboradores conocen sus limitaciones jerárquicas y no se 
toman atribuciones que no les corresponden? 
Del objetivo 
¿Las actividades que realiza la empresa, pretenden alcanzar los 
objetivos? 
Autoridad y 
responsabilidad 
¿Cada trabajador realiza sin excepción sus propias funciones y 
tareas? 
Difusión ¿Usted ha recibido un manual con las funciones de su puesto? 
Amplitud 
¿Usted recibe capacitación para desempeñar sus funciones 
eficientemente? 
Recursos 
¿Los recursos que utilizan son los suficientes para realizar el 
trabajo? 
Dirección  
Supervisión 
¿Su jefe inmediato le dirige adecuadamente en la realización de 
sus funciones? 
Liderazgo ¿Usted valora como positivo el estilo de liderazgo de su jefe? 
Toma de decisiones 
¿Las decisiones que se toman son las adecuadas para alcanzar 
los objetivos de la organización? 
Coordinación ¿En la empresa se trabaja en equipo? 
Control  Medidas correctivas ¿La empresa lleva un control del cumplimiento del plan? 
Fuente: Cuestionario  de Planificación Estratégica y Gestión Empresarial,  aplicado a los  colaboradores del centro estético Dentalart E.I.R.L., Chiclayo 2017.
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2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.5.1. Técnicas de recolección e instrumentos de recolección de información.  
Con el propósito de recolectar información necesaria para el desarrollo de 
investigación se recurrió a las técnicas de Observación y encuesta. 
Observación: según Pardiñas,(2003) es la acción de poder recoger información 
sobre la conducta, percepciones logrando  visualizar detenidamente cómo se desarrollan 
dentro de un entorno social, con la finalidad de conocer la situación actual y diagnosticar el 
problema. 
Encuesta: Grasso, (2006) es un cuestionario que permite explorar y tener 
información de un número determinado de personas, estos cuestionarios se componen de 
preguntas referentes a las dos variables de investigación que son planificación estratégica y 
gestión empresarial, estas son redactadas de forma coherente, secuencial y estructurada. 
2.5.2. Instrumentos de recolección de datos 
El cuestionario será el instrumento de recolección de datos, el cual es una 
serie de reactivos estructurados acerca de un tema en específico, el cual busca obtener las 
percepciones de los encuestados.  
2.6. Validación y confiabilidad de instrumentos 
La validación, consiste en que se ha seguido un cuidadoso proceso de la metodología 
utilizada. Este criterio responde a la interpretación correcta de los resultados, la validez que 
expertos en el tema han emitido, los métodos de recolección de datos que han sido 
seleccionados, la triangulación (Noreña, Moreno, Juan, & Malpica, 2012, p.266). 
 
Noreña, Moreno, Juan, & Malpica, (2012) La confiabilidad, consiste en que los 
resultados que arroja el instrumento son veraces; a través de la confiabilidad los resultados 
otros investigadores podrán replicar el instrumento para realizar sus propias investigaciones.  
 
Por las razones mencionadas esta investigación posee validez y confiabilidad, porque 
los instrumentos los cuales han sido estructurados en base al bagaje teórico han sido 
validados por la mano de expertos en el tema, quienes han revisado cuidadosamente los 
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reactivos y las categorías de respuesta; por otro lado la confiabilidad del instrumento recae 
sobre el uso del coeficiente Alfa de Cronbach el cual mide la confiablidad de las respuestas.  
Tabla 3 Confiabilidad de cuestionario de planificación estratégica 
Confiabilidad de cuestionario de planificación estratégica 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,910 28 
Fuente: Cuestionario de Planificación Estratégica y Gestión Empresarial, aplicado a los 
colaboradores del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Tabla 4 Confiabilidad de cuestionario Gestión empresarial 
Confiabilidad de cuestionario Gestión empresarial 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,843 16 
Fuente: Cuestionario de planificación estratégica y gestión, aplicado a los colaboradores del 
centro estético Dentalart E.I.R.L., Chiclayo 2017. 
 
Según los estadísticos de fiabilidad brindados por el programa SPSS v22, 
ambos instrumentos son confiables. Un instrumento de investigación será confiable en la 
medida que el índice Alfa de Cronbach resulte ser mayor a 0.5. En el primer caso para el 
instrumento que analiza la planificación estratégica el índice es de 91% lo cual nos dice que 
presenta una confiabilidad elevada, por otro lado el instrumento que analiza la Gestión 
empresarial presenta un índice de 84.3% el cual es una cifra muy buena. Cabe resaltar que 
un instrumento poseerá mayor confiabilidad en la medida que el índice se acerque a 1.  
 
2.7. Método de análisis de datos 
Se aplicará técnicas e instrumentos, donde se procesará la información recopilada, 
utilizando el software estadístico SPSS, SAS, TAT, y Minitab. Estas son las herramientas 
fundamentales que se han considerado teniendo como objetivo explorar y brindar los 
cálculos exactos de confiabilidad y validez, por medio de los cuales serán medidas y 
analizadas mediante pruebas estadísticas. Por último se logra determinar los resultados por 
medio de representaciones en gráficos y tablas. 
67 
 
2.8. Aspectos éticos 
El presente trabajo de investigación ha sido redactado en base a hechos reales 
presenciados por nosotros mismos sin tener que hacer suposiciones con respecto a la realidad 
problemática, asimismo se cuenta con información directa sin haber plagiado de otros 
trabajos de investigación ya existentes excepto por haber hecho uso de antecedentes y bases 
teóricas científicas de autores que se refieren al nuestro mismo tema de investigación. 
Según el informe de Belmont, 1978 considera los siguientes criterios éticos que son: 
Tabla 5 Criterios Éticos 
Criterios éticos 
          Fuente: Belmont, (1978) 
 
 
CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO 
Respeto  
Es un criterio ético que logra que tengamos una protección 
acerca de las personas que contribuirán al desarrollo de la 
investigación tratándolos con cortesía, consentimiento de ellos 
mismos y respeto. 
 
Beneficiencia  
Lograr aprovechar los recursos con los que se dispone para 
el desarrollo de nuestro   proyecto de investigación y reduciendo 
el riesgo. 
Justicia  
Usar  
Usar los metodos correspondientes, razonables para 
administrar corrctamente los beneficios que traera consigo nuestra 
investigación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO III 
RESULTADOS 
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CAPITULO III: RESULTADOS 
 
3.1. Resultados en tablas y figuras 
 
Tabla 6 Sexo 
Distribución de la población según Sexo 
Sexo  Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 
Masculino 1 20.0 20.0 
Femenino 4 80.0 100.0 
Total 5 100.0  
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 1.  La población está conformada mayoritariamente por mujeres en un 80%.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 7 Edad 
Distribución de la población según Edad  
Edad  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
22 – 26 2 40.0 40.0 
26 – 30 1 20.0 60.0 
30 – 34 2 40.0 100.0 
34 – 38 0 0 100.0 
Total 5 100.0  
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2. En la figura se muestra la distribución de los colaboradores por edades. El 40% están 
comprendidos entre los 22 y 26 años; el 40% están entre los 30 y 34 años, el 20% están entre los 
26 y 30 años.   
 
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 8 Ocupación 
Distribución de la población según Ocupación 
Ocupación  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Asistente 1 20.0 20.0 
Cirujano Dentista 1 20.0 40.0 
Limpieza 1 20.0 60.0 
Odontóloga 1 20.0 80.0 
Odontólogo 1 20.0 100.0 
Total 5 100.0  
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 3.  En la figura se muestra la distribución de los puestos que ocupan los colaboradores en 
la organización. El 20% tiene el puesto de Asistente, otro 20% tiene el puesto de cirujano, otro 20% 
tiene el puesto de encargado de limpieza, y un 40% tiene el puesto de odontóloga (a).  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 9 Grado de instrucción 
Distribución de la población según Grado de instrucción 
 Grado de instrucción  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
acumulado 
Primaria 0 0 0 
Secundaria 0 0 0 
Secundaria completa 1 20.0 20.0 
Técnico 0 0 20.0 
Superior 4 80.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4. En la figura se muestra la distribución el grado de instrucción de los colaboradores. El 
20% poseen secundaria completa y el 80% pertenecen al nivel superior.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión,  aplicado a los  colaboradores del centro 
estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 10 Respuesta de la empresa contra la desaceleración de la economía 
Respuesta contra la desaceleración de la economía 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0.0 0.0 
En desacuerdo  0 0.0 0.0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 5. En cuanto al análisis externo se puede ver que el 80% de los trabajadores dicen ser 
indiferentes a si la empresa realiza acciones contra la desaceleración económica que atraviesa el país, 
mientras que el 20% afirma estar de acuerdo que la empresa sí ejecuta acciones. La problemática de 
esta situación es que al no conocer los cambios en la economía no se podrán plantear los precios 
adecuados por los servicios que se ofrecen, dado que no todo el público objetivo podrá poseer la 
misma capacidad de pago. Así se establecen precios elevados, algunos clientes optaran por elegir el 
servicio de la competencia que le ofrezca un precio menor.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 11 Conocimiento de las nuevas clases emergentes para ofrecimiento de servicios 
Conocimiento de las nuevas clases emergentes para ofrecimiento de servicios 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
Figura 6. En la organización, el 80% de los encuestados afirman ser indiferentes a si la empresa 
conoce las nuevas clases sociales emergentes, como sector para ofrecerles los servicios, mientras 
que un 20% sustentan estar de acuerdo que sí se conocen. La problemática de este indicador resulta 
en que la organización no posee un mercado meta específico, y se dirigirá a toda la población en 
general; de este modo no podrá plantear la estrategia adecuada para atraer a ese mercado que le 
interesa.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  
colaboradores del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 6 Conocimiento de las nuevas clases emergentes para ofrecimiento de servicios 
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Tabla 12 Conocimiento de la postura del gobierno frente a la industria 
Conocimiento de la postura del gobierno frente a la industria 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  4 80.0 80.0 
Indiferente 1 20.0 100.0 
De acuerdo 0 0.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 7. El 80% de los encuestados sustentan estar de acuerdo que la empresa conozca la postura del 
gobierno frente a la actividad que realizan, mientras que el 20% afirman ser indiferentes a esto. La 
problemática de este indicador recae en que al no conocer la posición del gobierno frente a la actividad 
económica de la empresa, no se podrán tomar las medidas de contingencia en el caso de que la postura 
de ese gobierno sea negativa para la organización.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 13 Gestión de las nuevas leyes que regulan la actividad 
Gestión de las nuevas leyes que regulan la actividad 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 2 40.0 40.0 
De acuerdo 3 60.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 8. Respecto a las leyes que regulan la actividad que realiza la empresa, el 40% de los 
encuestados afirma ser indiferentes a si se gestionan o no, mientras que el 60% de los mismos dicen 
que estar de acuerdo en que si se realiza tal acción. En este caso la problemática consiste en que al 
no conocer las leyes que regulan la actividad, la empresa no puede trabajar plantear, normas, 
políticas y reglamentos que regulen el ejercicio de su servicio. Pues, de suceder un imprevisto, dado 
que el trato con el cliente es personal, se puede incurrir en alguna infracción de la ley, lo cual sería 
perjudicial para la entidad.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 14 Conocimiento de nuevas tecnologías que se ofertan en el mercado 
Conocimiento de nuevas tecnologías que se ofertan en el mercado 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  4 80.0 80.0 
Indiferente 0 0.0 80.0 
De acuerdo 0 0.0 80.0 
Totalmente de acuerdo  1 20.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 9. En el caso de la organización en estudio el 80% de los colaboradores expresan su desacuerdo 
en que la empresa conozca las nuevas tecnologías que se ofertan en el mercado, mientras que el 20% 
afirman estar de acuerdo en que la empresa sí está al tanto de estas. La problemática consiste en que al 
no conocer las nuevas tecnologías que se ofertan en el mercado, la empresa no podrá ofrecer un servicio 
que les confiera una ventaja comparativa o competitiva de ser el caso. Así, al no contar con estos nuevos 
equipos, se incurrirá en una desventaja que restará clientes a la organización y la hará menos 
competitiva.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 15 Conocimiento de normas morales que protejan la integridad cultural de la empresa 
Conocimiento de normas morales que protejan la integridad cultural de la empresa 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  1 20.0 20.0 
Indiferente 3 60.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 10. El 20% de encuestados dicen estar en desacuerdo de si la empresa conoce de alguna norma 
moral que proteja la identidad cultural de la organización, luego el 60% de los mismos dicen ser 
indiferentes, o en otras palabras no les interesa saber; por otro lado un 20% dicen estar de acuerdo en 
conocer de algunas normas morales a favor de la organización. La problemática en este indicador 
consiste en que al existir cambios en las estructuras morales del mercado, en función de sus costumbres, 
tradiciones, creencias, estereotipos, etc.; estos pueden afectar negativamente a la organización respecto 
de si su cultura se encuentra en contraposición con la de la demanda.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 16 Conocimiento de nuevos métodos de trabajo 
Conocimiento de nuevos métodos de trabajo 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 11. En el caso de la investigación el 80% los trabajadores son indiferentes al conocimiento 
acerca de nuevos métodos para brindar el servicio que ofrecen, mientras que un 20% afirman estar de 
acuerdo en sí conocer. La problemática recae sobre el uso de métodos anticuados, que absorben 
demasiado tiempo, procedimientos que pueden ser demasiado invasivos, los cuales pueden generar 
malestar en el cliente; y en el caso de que la competencia aplique nuevos métodos que sean más rápidos 
y menos invasivos, automáticamente atraerán mayor participación de mercado.   
 
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 17 Conocimiento del mercado laboral 
Conocimiento del mercado laboral 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo 3 60.0 60.0 
Totalmente de acuerdo  2 40.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 12. En cuanto al conocimiento del mercado laboral, el 60% de los encuestados dicen estar de 
acuerdo en la existencia de profesionales muy competentes que puedan aportar con sus servicios a la 
empresa en el caso de ser contratados; mientras que un 40% se encuentra totalmente de acuerdo. En el 
caso de este indicador la problemática recae sobre las habilidades duras y blandas que poseen la oferta 
laboral; en el caso de que la organización mantenga a los colaboradores posean capacidades por debajo 
del promedio de la oferta laboral, la hará menos competitiva en el mercado, y las organizaciones que 
aprovechen esta oportunidad obtendrán una ventaja competitiva.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 12 Conocimiento del mercado laboral 
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Tabla 18 Conocimiento del tipo de cliente en la ciudad de Chiclayo 
Conocimiento del tipo de cliente en la ciudad de Chiclayo  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  2 40.0 40.0 
Indiferente 2 40.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 13. En todo negocio existen diferentes tipos de clientes, y los colaboradores deben 
conocerlos, en el caso de esta investigación el 40% de los encuestados afirmaron estar en 
desacuerdo respecto de conocer la tipología de clientes que se mueve en el negocio, es decir que 
no la conocen, luego el 40% dicen ser indiferentes al conocimiento o en otras palabras que no les 
interesa conocer; solo un 20% sustentan estar de acuerdo en sí conocer. La problemática sobre el 
caso de que se presenten clientes difíciles, pues el colaborador al no conocer la tipología de clientes, 
no sabrá cómo proceder en situaciones conflictivas.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 19 Análisis de la situación de los principales competidores 
Análisis de la situación de los principales competidores  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  2 40.0 40.0 
Indiferente 1 20.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
Figura 14. Un 40% de encuestados dicen estar en desacuerdo de conocer cuál es la situación de los 
competidores en el mercado, un 20% dicen ser indiferentes o lo que es lo mismo, no se interesan en el 
tema, y un 40% afirman está de acuerdo en si conocer. La problemática consiste en que al no conocer 
el contexto en el cual se mueven los competidores, no se podrá elegir la estrategia adecuada para generar 
una ventaja competitiva sobre ellos. Por otra parte de elegirse una estrategia y asignarle recursos para 
su ejecución se puede incurrir en gastos innecesarios que no generar beneficios, en el peor de los casos 
la empresa presentará perdidas.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 20 Conocimiento de los mejores proveedores 
Conocimiento de los mejores proveedores 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 2 40.0 40.0 
De acuerdo 1 20.0 60.0 
Totalmente de acuerdo  2 40.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
Figura 15. En la figura se muestra que el 60% de los trabajadores estar de acuerdo en sí conocer a los 
mejores proveedores para la organización, mientras que un 40% es indiferente a esto. La problemática 
de no conocer a los proveedores, consiste en que no se podrán elegir a aquellos que ofrezcan los 
materiales, insumos, equipos y herramientas de la mejor calidad. Así de elegir, al proveedor que ofrezca 
los recursos de menor calidad producirá una percepción negativa del servicio en el cliente, por la baja 
calidad del servicio.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 15 Conocimiento de los mejores proveedores 
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Tabla 21 Concordancia con la gestión del gerente 
Concordancia con la gestión del gerente 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  2 40.0 40.0 
Indiferente 2 40.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 16. La gestión de una organización es necesaria para guiar a los colaboradores y a la empresa 
hacia el éxito común; en el caso de esta investigación el 40% de los empleados dicen estar en desacuerdo 
con la gestión del gerente, mientras un 40% dice ser indiferente a los esfuerzos que se realizan; solo un 
20% dicen estar de acuerdo. La problemática que sugiere este indicador consiste en que al no realizarse 
una correcta gestión, la empresa no tendrá una dirección del objetivo que quiere lograr. Así, la 
organización solo será una empresa sin rumbo esperando el punto en que deje existir, dado que toda 
organización posee un ciclo de vida, el cual debe ser monitoreado.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 22 Efectividad de las estrategias 
Efectividad de las estrategias 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
Figura 17. Para el 20% de colaboradores, las estrategias trazadas tienen efectividad sobre la atracción 
de consumidores, pues dicen estar de acuerdo con esta premisa, mientras que el 80% es indiferente a 
esto. Este indicador sugiere una problemática que consiste en el gasto incensario de recursos a una 
estrategia que no rinde los resultados esperados.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 17 Efectividad de las estrategias 
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Tabla 23 Análisis de costos e ingresos para conocer la situación financiera 
Análisis de costos e ingresos para conocer la situación financiera 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  1 20.0 20.0 
En desacuerdo  4 80.0 100.0 
Indiferente 0 0.0 100.0 
De acuerdo 0 0.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 18. Como se muestra en el gráfico, el 100% de los colaboradores están en desacuerdo en que la 
empresa ejecuta análisis de costos e ingresos para conocer su situación financiera. El problema de esta 
situación es que al no realizar un análisis eficiente de costos no se podrá, optimizar los costes de 
producción al máximo, se incurrirá en gastos de inversión innecesarios, y se planteará un precio 
inadecuado por el servicio. Por otro lado al no realizar el análisis de ingresos no se podrá determinar los 
crecimientos de la organización a través del tiempo, y no se podrá saber si la organización es rentable o 
no lo es.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 24 Aprovechamiento de fortalezas para convertirlas en ventajas 
Aprovechamiento de fortalezas para convertirlas en ventajas  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 3 60.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 19. Según el 40% de los encuestados están de acuerdo que la empresa sí aprovecha sus fortalezas 
para poder obtener un ventaja competitiva sobre los competidores; el 60% de los encuestados dice ser 
indiferente a si la empresa ejecuta esta acción o no. La problemática de no aprovechar las fortalezas es 
que la organización incurre en poseer capacidad instalada ociosa, tanto en personal, tecnología, 
infraestructura, ubicación etc. y se perderá la oportunidad de generar una ventaja sobre otras 
organizaciones.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 19 Aprovechamiento de fortalezas para convertirlas en ventajas 
 
 
 
0
10
20
30
40
50
60
Totalmente
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Indiferente De acuerdo Totalmente
de acuerdo
0 0
60.0
40.0
0.0
F
re
cu
en
ci
as
 (
%
)
Valoración
Aprovechamiento de fortalezas para convertirlas en ventajas 
88 
 
Tabla 25 Aprovechamiento de oportunidades para convertirlas en ventajas 
Aprovechamiento de oportunidades para convertirlas en ventajas 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  4 80.0 80.0 
Indiferente 1 20.0 100.0 
De acuerdo 0 0.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 20. Por otro lado, el 80% de los encuestados dicen estar en desacuerdo con la afirmación de 
que la empresa aprovecha las oportunidades del mercado para poseer una ventaja competitiva, 
mientras que un 20% son indiferentes a si lo hace o no. En este caso la problemática consiste en que 
al no aprovechar las oportunidades del mercado, algún competidor si puede hacerlo, entonces se 
perdería ventaja, participación y posicionamiento.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 20 Aprovechamiento de oportunidades para convertirlas en ventajas 
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Tabla 26 Identificación de debilidades para mejorarlas 
Identificación de debilidades para mejorarlas 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  2 40.0 40.0 
Indiferente 2 40.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 21. En cuanto a las debilidades que presenta la empresa, solo el 20% de los colaboradores dicen 
estar de acuerdo que se identifican con la finalidad de mejorarlas, un 40% es indiferente a la acción que 
toma la empresa, mientras otro 40% dice estar en desacuerdo en que la empresa lleva a cabo la 
identificación de las debilidades para eliminarlas. En caso de no identificar las debilidades, estas podrían 
influenciar negativamente la calidad de servicio que ofrece la empresa, generando malestar en el cliente.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 21 Identificación de debilidades para mejorarlas 
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Tabla 27 Identificación de amenazas para crear barreras 
Identificación de amenazas para crear barreras 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 100 
En desacuerdo  2 40.0 40.0 
Indiferente 2 40.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
Figura 22. En cuanto a las amenazas del entorno, el 40% de los encuestados dicen estar en desacuerdo 
que estas se identifican y que se crean barreras para contrarrestar el efecto que puedan tener en la 
organización; un 40% de los colaboradores dicen ser indiferentes a las acciones de la empresa; 
mientras que solo un 20% afirman estar de acuerdo que la empresa si ejecuta la identificación y crea 
barreras. El hecho de no identificar las amenazas hará que la organización no pueda afrontar los 
cambios negativos que se dan el mercado; así las consecuencias podrían ser disminución de los 
ingresos, disminución de la participación de mercado, incremento de los precios de materiales, 
herramientas y equipos, etc.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 22 Identificación de amenazas para crear barreras 
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Tabla 28 Compromisro con la misión 
Compromiso con la misión  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 3 60.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 23. En el caso de la empresa en estudio, el 60% de sus colaboradores encuestados afirma ser 
indiferente compromiso con la misión, mientas que un 40% dicen estar de acuerdo en estar 
comprometidos con la misión. La misión son los esfuerzos diarios que la empresa realiza para alcanzar 
su visión; de esta manera decir que la empresa no está comprometida con la misión es equivalente a 
decir que no ejecuta sus funciones para alcanzar el objetivo organizacional. La problemática consiste en 
que la productividad del colaborador será fluctuante, pudiendo llegar a obtener niveles mínimos de 
eficiencia en su trabajo.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 23 Compromiso con la misión 
 
 
 
 
0
10
20
30
40
50
60
Totalmente
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Indiferente De acuerdo Totalmente
de acuerdo
0 0
60.0
40.0
0.0
Fr
ec
u
en
ci
as
 (
%
)
Valoración
Compromiso con la mision 
92 
 
Tabla 29 Participación en la elaboración de la visión 
Participación en la elaboración de la visión  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 5 100.0 100.0 
Indiferente 0 0.0 100.0 
De acuerdo  0 0.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 24. En cuanto a la visión de la empresa, el 100% de los encuestados dice estar en desacuerdo de 
haber participado en su elaboración, es decir no han participado. La problemática de este indicador 
consiste en que si el colaborador no ha participado en la elaboración de la visión este no estará 
completamente comprometido a alcanzar el objetivo final, entonces todos los esfuerzos, estrategias 
planteadas y recursos asignados por la dirección para alcanzar esa finalidad no dará los resultados 
esperados.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 24 Participación en la elaboración de la visión 
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Tabla 30 Participación en el planteamiento de objetivos 
Participación en el planteamiento de objetivos  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  2 40.0 40.0 
Indiferente 1 20.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 25. Al parecer en la organización en estudio entre los colaboradores existe un 40% que están en 
desacuerdo de haber participado en la elaboración los objetivos, un 20% que son indiferentes a esto, es 
decir que no saben si hay objetivos o no; pero un 40% dicen estar de acuerdo en haber participado. El 
problema de no haber participado en la elaboración de objetivos es que el colaborador puede no sentirse 
de la organización, pues los objetivos no son comunes. Por otro lado en el caso de que se desconozcan 
los objetivos el problema será que los colaboradores ejecutarán esfuerzos aislados que no poseen 
ninguna finalidad. Se debe tomar en cuenta que todas las funciones, todas las actividades, todas las 
tareas, y el personal deben estar alineados a cumplir con los objetivos de la organización.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 25 Participación en el planteamiento de objetivos 
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Tabla 31 Trabajo en base a valores 
Trabajo en base a valores 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo  5 100.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 0.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 26. A pesar del desconocimiento de los objetivos, el 100% de los encuestados están de acuerdo 
que en la empresa si trabaja en base a valores. Esta situación es positiva en la organización, ya que los 
valores son parte de la cultura organizacional, así el cliente que posee valores y principios quedará 
satisfecho al percibir esta característica en la organización.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 26 Trabajo en base a valores 
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Tabla 32 Existencia de políticas de trabajo 
Existencia de políticas de trabajo  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo  5 100.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 0.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 27. El 100% de los colaboradores están de acuerdo en que el trabajo sí se realiza en base a 
políticas que regulan su desempeño. En el caso de no existir esas políticas, los colaboradores podrán 
tomar cualquier acción que ellos crean convenientes pudiendo causar problemas técnicos a la 
organización o en el peor de los casos se puede causar daños al paciente.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 27 Existencia de políticas de trabajo 
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Tabla 33 Conocimiento de nuevas empresas que ofrezcan el mismo servicio con mayores beneficios 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 28. En cuanto a la entrada de nuevos competidores, el 80% de los encuestados dicen estar en 
desacuerdo de conocer de nuevas empresas que quieran entrar a competir en el mercado; solo un 20% 
dicen si estar de acuerdo en el conocimiento de estos competidores. Al no conocer de nuevos 
competidores en el mercado, no se podrán crear barreras de entrada. Así, si los competidores poseen 
mejores tecnologías, recursos, o talento humano que la empresa, entonces la organización sería 
desplazada y perdería participación. 
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 28 Conocimiento de nuevas empresas que ofrezcan el mismo servicio con mayores beneficios 
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Tabla 34 Capacidad de negociación con los proveedores 
Capacidad de negociación con los proveedores 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 29. En cuanto a la capacidad de negociación, el 80% los encuestados dicen ser indiferentes al 
hecho de que la empresa posea poder de negociación, luego un 20% de los mismos dicen estar de 
acuerdo que la empresa posee esta capacidad. La problemática de este indicador consiste en que si la 
organización no posee capacidad de negociación entonces deberá aceptar las condiciones de pago, y de 
entrega de los proveedores; así en el caso de en el tiempo establecido para cancelar sus acreencias no 
posee la liquidez suficiente podrá incurrir en deudas con sus proveedores.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 29 Capacidad de negociación con los proveedores 
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Tabla 35 Disponibilidad de pago por el servicio de parte del cliente 
Disponibilidad de pago por el servicio de parte del cliente 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo 2 40.0 40.0 
Totalmente de acuerdo  3 60.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 30. En el caso del poder adquisitivo del cliente, el 100% de encuestados están de acuerdo o 
afirman que los clientes si pueden pagar el precio del servicio que se ofrece. Eso muestra que el precio 
del servicio que ofrece la empresa no es tan costoso. En el caso de que el cliente no pueda cancelar 
ese servicio, muestra que la organización no ha escogido de manera adecuada su segmento de mercado 
para asignarle los precios adecuados.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 30 Disponibilidad de pago por el servicio de parte del cliente 
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Tabla 36 Existencia de servicios sustitutos 
Existencia de servicios sustitutos 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  1 20.0 20.0 
Indiferente 3 60.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
Figura 31. En cuanto a la existencia de servicios sustitutos, un 20% de encuestados están en desacuerdo 
o lo que es lo mismo dicen que no existen esta clase de servicios que puedan sustituir al servicio que 
ofrece la empresa; un 60% dicen ser indiferentes a la existencia de estos servicios, mientras que el 20% 
dicen que están de acuerdo que si existen. En este caso al no existir servicios sustitutos, la empresa no 
posee una amenaza de este tipo, el caso de que ese servicio tenga precios más reducidos que el principal.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 31 Existencia de servicios sustitutos 
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Tabla 37 Conocimiento de estrategias por parte de los competidores 
Conocimiento de estrategias por parte de los competidores 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 100 
En desacuerdo  3 60.0 60.0 
Indiferente 1 20.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
Figura 32. En la empresa el 60% de los encuestados dicen estar en desacuerdo de conocer las estrategias 
que utilizan los competidores, mientras que un 20% es indiferente a esto, lo cual quiere decir que 
tampoco las conocen; solo un 20% afirman estar de acuerdo de sí conocer las estrategias de los 
competidores. La problemática consiste en que al no conocer la estrategia de los competidores, no se 
podrá trazar la mejor estrategia que pueda competir contra ellos y superarlos en la atracción de la 
demanda.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 32 Conocimiento de estrategias por parte de los competidores 
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Tabla 38 Planes elaborados en base a información objetiva 
Planes elaborados en base a información objetiva 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  1 20.0 20.0 
Indiferente 3 60.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
Figura 33. Según el 20% de los encuestados dicen en desacuerdo que los planes de la empresa son 
elaboradas en base a información verdadera y objetiva, en contraposición otro 20% está de acuerdo en 
que la información si es objetiva en el plan; el 60% es indiferente acerca del plan lo cual puede dejar a 
suponer que no lo han leído, o de haberlo hecho no lo han analizado. La problemática de formular 
estrategias que no sean coherentes con la realidad del mercado, consiste en que todos los recursos 
asignados a la ejecución de la estrategia no poseerán ninguna finalidad y la empresa incurrirá en pérdidas 
económicas.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 33 Planes elaborados en base a información objetiva 
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Tabla 39 Espacio para aplicar estrategias de complementarias en el plan 
Espacio para aplicar estrategias de complementarias en el plan  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  1 20.0 20.0 
Indiferente 3 60.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 34. El 20% de los encuestados están en desacuerdo que haya lugar en el plan para aplicar una 
estrategia complementaria en caso que surja algún problema con la estrategia principal; por otro lado 
el 20% están de acuerdo que si se puede aplicar otras estrategias; nuevamente el 60% dicen ser 
indiferentes por las razones propuestas en el grafico anterior. La problemática, es que muchas veces 
el mercado es cambiante y la estrategia principal puede tener obstáculos, por tal motivo es necesario 
que el plan sea flexible, para poder aplicar estrategias que ayuden a la ejecución de la estrategia 
principal.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 34 Espacio para aplicar estrategias de complementarias en el plan 
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Tabla 40 Coherencia de la estrategia con el objetivo final 
Coherencia de la estrategia con el objetivo final  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 35. El 80% de los encuestados dicen ser indiferentes a si la estrategia concuerda con el objetivo 
final, luego un 20% dice estar de acuerdo en que la estrategia está planteada para alcanzar el objetivo. 
En este caso, el problema es que los recursos han sido asignados a una estrategia que no posee 
concordancia con el objetivo. Así la organización está incurriendo en pérdidas económicas.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 35 Coherencia de la estrategia con el objetivo final 
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Tabla 41 Idoneidad de los empleados para ocupar su puesto 
Idoneidad de los empleados para ocupar su puesto  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo 3 60.0 60.0 
Totalmente de acuerdo  2 40.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 36. El 100% de los empleados están de acuerdo con la premisa de que los colaboradores son 
idóneos para ocupar el puesto que desempeñan. En este caso no existe problema, la explicación sería 
que el personal es muy profesional al realizar sus labores. En el caso de que la situación sea contraria el 
servicio tendría problemas de calidad.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 36 Idoneidad de los empleados para ocupar su puesto 
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Tabla 42 Reporte de resultados al jefe inmediato 
Reporte de resultados al jefe inmediato 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  1 20.0 20.0 
Indiferente 2 40.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 37. El 20% de los encuestados están en desacuerdo con la premisa de que reportan resultados 
a su jefe; un 40% dicen ser indiferentes a esto, es decir que puede que lo hagan o puede que no; por 
otra parte un 40% afirman estar de acuerdo con la premisa, es decir que lo hacen. La problemática de 
esta situación consiste en que al no reportar los resultados, no se podrán tomar las medidas correctivas 
en el caso de los resultados no sean prometedores.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 37 Reporte de resultados al jefe inmediato 
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Tabla 43 Conocimiento de limites laborales y respeto por los de otros 
Conocimiento de limites laborales y respeto por los de otros  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo  5 100.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 0.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
Figura 38. El 100% de encuestados está de acuerdo en que no se toman atribuciones respecto de las 
funciones de otros compañeros. Siempre mantienen el límite de sus funciones.  En el caso de que esta 
situación sea contraria, el hecho de que los colaboradores se inmiscuyan en las funciones de otros 
generaría un clima laboral negativo, lo que repercutiría en la calidad del servicio que s ele brinda al 
cliente.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 38 Conocimiento de limites laborales y respeto por los de otros 
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Tabla 44 Actividades coherentes con los objetivos 
Actividades coherentes con los objetivos  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo  5 100.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 0.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
Figura 39. El 100% de los colaboradores encuestados están de acuerdo en que las actividades que 
realizan si concuerdan con los objetivos del puesto. En el caso contrario, si los objetivos no concuerdan 
con las actividades que se realizan, entonces los esfuerzos de los colaboradores serían infructuosos y se 
incurriría en problemas de productividad por la inadecuada asignación de funciones por parte de la 
dirección.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 39 Actividades coherentes con los objetivos 
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Tabla 45 Cumplimiento de tareas de cada trabajador 
Cumplimiento de tareas de cada trabajador 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo  5 100.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 0.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 40. El 100% de encuestados afirma que sí cumplen con todas sus tareas diarias sin ninguna 
excepción. En el caso de no cumplir con las tareas diarias la empresa se vería en problemas de 
productividad pues no se estarían alcanzando los objetivos trazados.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 40 Cumplimiento de tareas de cada trabajador 
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Tabla 46 Recepción de manual con funciones del puesto 
Recepción de manual con funciones del puesto 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  2 40.0 40.0 
En desacuerdo  3 60.0 100.0 
Indiferente 0 0.0 100.0 
De acuerdo 0 0.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
Figura 41. El 100% de los encuestados afirman estar en desacuerdo o no haber recibido un manual que 
contuviera las funciones de su puesto. En ese caso, la empresa puede estar incurriendo en un problema 
de simplificación administrativa, ya que se pueden haber planteado demasiados procedimientos para un 
solo puesto, por otro lado las funciones que se es a asignado a los colaboradores pueden no ser las 
adecuadas para el puesto.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 41 Recepción de manual con funciones del puesto 
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Tabla 47 Capacitación para desempeño eficiente 
Capacitación para desempeño eficiente 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  3 60.0 60.0 
Indiferente 0 0.0 60.0 
De acuerdo 0 0.0 60.0 
Totalmente de acuerdo  2 40.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 42. Según la encuesta solo el 40% de los encuestados está de acuerdo en que han sido 
sometidos a capacitación para desempeñar sus funciones eficientemente, mientras que el 60% restante 
dice estar en desacuerdo con esta premisa. El problema consiste en que es necesario que el trabajador 
mejore continuamente sus capacidades, de no hacerlo estos estarán desactualizados y la empresa puede 
presentar problemas de ahorro de recursos y de calidad en el servicio.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 42 Capacitación para desempeño eficiente 
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Tabla 48 Recursos suficientes para el trabajo 
Recursos suficientes para el trabajo 
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 0 0 0 
De acuerdo  5 100.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 0.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 43. El 100% de encuestados estar de acuerdo en que reciben materiales suficientes para 
desempeñar su puesto laboral. En el caso contrario, la empresa podría poseer problemas de 
desmotivación en los colaboradores, clima laboral, problemas de compromiso, y de calidad en el 
servicio.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 43 Recursos suficientes para el trabajo 
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Tabla 49 Dirección del jefe en la realización de funciones 
Dirección del jefe en la realización de funciones  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 3 60.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 44. El 40% de los encuestados están de acuerdo en que reciben la dirección de su jefe al 
realizar sus funciones; mientras que el 60% dice ser indiferente. En este caso es necesario que el 
jefe dirija a los colaboradores para que el trabajo se realice con la mayor eficiencia posible, en caso 
contrario, se puede incurrir en deficiencias de la productividad y en el servicio.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 44 Dirección del jefe en la realización de funciones 
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Tabla 50 Estilo de liderazgo positivo 
Estilo de liderazgo positivo  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
Figura 45. El 20% de los encuetados sostiene estar de acuerdo que el jefe posee un estilo de liderazgo 
positivo, mientras que el 80% dicen ser indiferentes a esto. La problemática de no poseer un estilo de 
liderazgo positivo, consiste en que el clima organizacional se verá deteriorado, no existiría trabajo en 
equipo, y el servicio brindado sería de baja calidad.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 45 Estilo de liderazgo positivo 
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Tabla 51 Decisiones adecuadas para alcanzar objetivos 
Decisiones adecuadas para alcanzar objetivos  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 46. El 20% de los sujetos participantes dicen estar de acuerdo con la afirmación de que las 
decisiones que se toman son las adecuadas para alcanzar los objetivos planteados, mientras que el 80% 
son indiferente a si la toma de decisiones afectan o no al cumplimiento de los objetivos, lo cual quiere 
decir que no están comprometidos con el trabajo. El hecho de no tomar las decisiones adecuadas no 
solamente se incurrirá en el problema de no alcanzar el objetivo, esta situación trae consigo otras 
consecuencias las cuales son: perdida de materiales, esfuerzos en vano, gastos monetarios innecesarios, 
pérdidas económicas y baja calidad de servicio.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 46 Decisiones adecuadas para alcanzar objetivos 
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Tabla 52 Trabajo en equipo 
Trabajo en equipo  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 3 60.0 60.0 
De acuerdo 2 40.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 47. En la empresa el 40% de los colaboradores encuestados están de acuerdo en que trabajan en 
equipo, mientras que el 60% de los mismos dicen ser indiferentes al trabajo grupal. El no trabajar en 
equipo, puede hacer que el trabajo se torne más difícil, se utilice demasiado tiempo en la ejecución del 
mismo, y disminuirá la calidad del servicio final.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 47 Trabajo en equipo 
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Tabla 53 Control del cumplimiento del plan 
Control del cumplimiento del plan  
Valoración   Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  4 80.0 80.0 
Indiferente 1 20.0 100.0 
De acuerdo 0 0.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
Figura 48. Por último, el 20% de los encuestados están de acuerdo que en la organización si se lleva a 
cabo un control de los resultados que arroja el plan, mientras que el 80% de los mismos dicen que no se 
lleva un control. Al no llevar un control del cumplimiento del plan aunque sea empírico, no se podrá 
conocer las falencias del mismo, y no se podrá mejorar u optimizar para obtener los resultados 
esperados.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 48 Control del cumplimiento del plan 
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Promedios de las variables 
Tabla 54 Promedio de dimensión “Análisis del sector” (Planificación estratégica) 
Promedio de dimensión “Análisis del sector” (Planificación estratégica)  
Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 49 Promedio de dimensión “Análisis del sector” (Planificación estratégica) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 49. El 80% de las respuestas indican indiferencia a la acción de la empresa de realizar un análisis 
del sector, sin embargo el 20% afirman que si se realiza. El problema de no realizar un correcto análisis 
del sector es que no se podrán identificar todos aquellos aspectos que podrían suponer ventajas o 
desventajas provenientes de los componentes del ambiente general, operativo e interno. En ese caso no 
se podrán tomar las decisiones correctas ni trazar la estrategia que se adecue a esta dimensión del entorno 
externo.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 55 Promedio de dimensión “Análisis interno” (Planificación estratégica) 
Promedio de dimensión “Análisis interno” (Planificación estratégica) 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo 2 40.0 40.0 
Indiferente 2 40.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo 0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 50 Promedio de dimensión “Análisis interno” (Planificación estratégica) 
 
Figura 50. Solo un 20% de los encuestados afirman que si se realiza un análisis interno (FODA) para 
identificar, las fortalezas y transformarlas en ventajas; oportunidad para aprovecharlas y generar una 
ventaja competitiva; Debilidades para cambiarlas o mitigarlas; y Amenazas para crear barreras de 
defensa. Por otro lado el 40% indica que no realiza un análisis interno y el 40% restante indica 
indiferencia. El problema de no ejecutar este análisis es que no se podrá cruzar los aspectos internos de 
la empresa con sus aspectos externos y trazar estrategias fiables que puedan ayudar a competir en el 
mercado.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 56 Promedio de dimensión “Estrategia” (Planificación estratégica) 
Promedio de variable “Estrategia” (Planificación estratégica) 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo 0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente en desacuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores del 
centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 51 Promedio de variable “Estrategia” (Planificación estratégica) 
 
 
Figura 51. El 80% de las respuestas indican indiferencia al direccionamiento estratégico que se 
ejecuta en la organización. Mientras que un 20% indican concordancia con la parte estratégica de 
la organización. Esta problemática se traduce en falta de compromiso con la organización, pues los 
colaboradores no se incluyen en la ejecución de la estrategia.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
 
 
 
 
0
20
40
60
80
Totalmente
en
desacuerdo
En
desacuerdo
Indiferente De acuerdo Totalmente
en
desacuerdo
0 0
80.0
20.0
0.0
Fr
e
cu
e
n
ci
as
 (
%
)
Valoración
Promedio de variable “Estrategia” (Planificación estratégica)
120 
 
Tabla 57 Promedio de variable independiente Planificación estratégica 
Promedio de variable independiente “Planificación estratégica” 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente en desacuerdo  0 0.0   
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 52 Promedio de variable independiente “Planificación estratégica” 
 
Figura 52. En la figura se muestra que la planificación estratégica no es buena pues según el 
promedio de las dimensiones, el 20% de las respuestas indican concordancia; mientras que el 80% 
de las respuestas indican indiferencia a la variable .De esta manera el no realizar un planeamiento 
estratégico le supone a la organización trabajar en un contexto sin rumbo, es decir que la 
organización no posee una dirección para alcanzar el objetivo al que quiere llegar.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 58 Promedio de dimensión "Planeación" (Gestión empresarial) 
Promedio de dimensión “Planificación” (Gestión empresarial) 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo 1 20.0 20.0 
Indiferente 3 60.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
Figura 53 Promedio de dimensión “Planeación” (Gestión empresarial) 
 
 
 
Figura 53. Según el promedio de los indicadores, el 60% de las respuestas indican indiferencia a 
la planeación es decir que no se sabe si la empresa realiza un planeamiento que dirija la actividad 
de la organización; por otro lado el 20% indica que si se realiza planeación, mientras que el 20% 
restante afirma que no se realiza. Así el problema de la empresa consiste en que no hay una 
planificación donde queden detalladas todas las estrategias y recursos que se utilizaran para llevarla 
a cabo, con la finalidad de alcanzar un objetivo. Por otra parte al no existir planeamiento ni siquiera 
existe un objetivo concreto.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 59 Promedio de dimensión “Organización” (Gestión empresarial) 
Promedio de dimensión “Organización” (Gestión empresarial)  
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 2 40.0 40.0 
De acuerdo 3 60.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 54 Promedio de dimensión “Organización” (Gestión empresarial) 
 
 
 
Figura 54. Por otro lado, en la empresa existen indicios de que si se realiza una moderada etapa de 
organización, pues del promedio el 60% de las respuestas indican afirmación; por otra parte el 40% 
suponen indiferencia. Aunque se debe tener en cuenta la actitud indiferente, pues podría suponer 
ser un problema con la asignación de recursos de toda índole. 
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 60 Promedio de dimensión "Dirección" (Gestión empresarial) 
Promedio de dimensión “Dirección” (Gestión empresarial) 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
Figura 55 Promedio de dimensión “Dirección” (Gestión empresarial) 
 
 
Figura 55. Según los promedios el 80% de las respuestas resultan ser indiferentes para esta dimensión, 
solo un 20% se encuentra en concordancia. El problema en esta etapa se puede traducir en la inadecuada 
gestión del gerente y en su estilo de liderazgo.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 61 Promedio de dimensión “Control” (Gestión empresarial) 
Promedio de dimensión “Control” (Gestión empresarial) 
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 5 100.0 100.0 
De acuerdo 0 0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
Figura 56 Promedio de dimensión “Control” (Gestión empresarial) 
 
 
Figura 56. Según el promedio el 100% de los encuestados afirmaron ser indiferentes al control de un 
plan estratégico que se ejecute en la organización. La explicación a esta indiferencia se traduce en que 
la organización no lleva n control de los resultados del trabajo.   
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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Tabla 62 Promedio de variable dependiente (Gestión empresarial) 
Promedio de variable dependiente “Gestión empresarial”  
 Valoración  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 
Totalmente en desacuerdo  0 0 0 
En desacuerdo  0 0 0 
Indiferente 4 80.0 80.0 
De acuerdo 1 20.0 100.0 
Totalmente de acuerdo  0 0.0 100.0 
Total 5 100.0   
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
 
 
Figura 57 Promedio de variable dependiente “Gestión empresarial” 
 
Figura 57. Se observa que solo el 20% de las respuestas suponen concordancia con la Gestión 
empresarial. El 80% se traduce en indiferencia. Esto sucede porque no existe una correcta 
planificación estratégica y mucho menos un plan que la contenga.  
 
Fuente: Cuestionario  de planificación estratégica y gestión empresarial,  aplicado a los  colaboradores 
del centro estético Dentalart E.I.R.l, Chiclayo 2017. 
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE INVESTIGACIÓN 
INTRODUCCION  
El Centro Estético Dentalart E.I.R.L., como muchas Pymes presenta el problema de 
aventurarse al mercado sin realizar una planificación estratégica  que le permita direccionar 
todos sus esfuerzos hacia un fin en específico, y desde ese punto gestionar de manera 
eficiente sus recursos humanos y económicos.  
Todas las organizaciones que compiten en su segmento de mercado poseen una 
finalidad, la cual es generar rentabilidad y riqueza alrededor del tiempo. Sin embargo 
ninguna empresa podrá aspirar a obtener grandes beneficios sin haberse previamente trazado 
una dirección del lugar a donde quiere llegar, como lo hará, y cuáles son los medios que 
utilizará para alcanzar ese objetivo. 
La causa del fracaso de muchas organizaciones, es que se lanzan a competir en el 
mercado sin haber realizado un análisis estratégico del mismo para saber cuáles son los 
factores que determinaran su sí invertir en el proyecto que desean es viable o no.  Así, al no 
existir este conocimiento las empresas se lanzan a navegar sin poseer un mapa, es decir que 
no conocen el camino ni las dificultades que este posee para poder llegar al objetivo deseado. 
De esta manera, el plan estratégico supone ser una herramienta que guiara a la organización 
en el proceso de gestión administrativa. Esta gestión es la que se encarga de administrar 
estratégicamente los recursos, ya sean monetarios, humanos o técnicos que son necesarios 
para el correcto funcionamiento de la empresa.   
Todos los recursos que la empresa asigna y todos los esfuerzos que realiza deben estar 
direccionados por ese plan, es decir que ningún material, insumo, dinero, personal, estará 
fuera de línea con la ejecución del plan, todo el elemento anteriormente mencionado deberá 
cumplir a cabalidad con las estrategias trazadas en el plan.  
Por las razones mencionadas en el presente documento se desarrolla una propuesta de 
plan estratégico que le dará al Centro Estético Dentalart E.I.R.L. la dirección para gestionar 
la organización desde el punto de vista empresarial. De manera que todos los esfuerzos y 
recursos que se asignen y ejecuten la finalidad de cumplir el objetivo, lo cual le dará a la 
organización una ventaja competitiva sobre otras empresas que no poseen este tipo de planes 
para su gestión.   
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MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES PARA EL CENTRO ESTETICO 
DENTALART E.I.R.L 
4.1. Manual de organización y funciones 
Presentación 
Se presenta continuación el manual de organización y funciones que deberá ser 
aprobado por la dirección del Centro Estético Dentalart, para contar con una herramienta que 
le permita dirigir su talento humano hacia el cumplimiento de la estrategia competitiva.  
En este manual se detallan todas las funciones generales que deberá cumplir cada 
unidad orgánica, muestra la estructura de organización y el cuadro de cargos dentro de la 
empresa. De igual manera se presentan las funciones específicas que deberán cumplir. Todas 
estas funciones que se detallan, pretenden garantizar que se realice un trabajo con total 
coordinación y armonía, para lograr el cumplimiento de las metas y objetivos planteados.  
No obstante es necesario indicar que las funciones que se presentan están sujetas a 
variaciones por las necesidades de la organización, pudiéndose aumentar o simplificarlas.  
 
La aplicación de este MOF es pertinente de la dirección general, la cual hará cumplir 
las disposiciones del documento, lo que le permitirá garantizar el desempeño eficiente y 
eficaz en la consecución de las metas y objetivos organizacionales.  
 
Base Legal 
Ley general de Salud, Ley N° 27657 
Ley de trabajo del cirujano dentista; Ley N° 27878 
Reglamento de la Ley de Trabajo del cirujano dentista Decreto supremo N° 016 – 2005 
– SA 
Reglamento del Residentado Odontológico Decreto Supremo N° 009-2013-SA 
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Figura 58 Organigrama de la organización 
 
Organigrama de la organización 
 
 
 
 
Figura 58. En la figura se muestra el organigrama de la organización, el cual consta de 4 áreas, la 
dirección que se encarga de gestionar los recursos necesarios para la organización; el área de 
atención donde se recibe a los clientes y se separa sus consultas; el área de producción donde se 
realiza la consulta y se brinda servicio al cliente; y el área de mantenimiento que se encarga de 
garantizar la correcta limpieza y seguridad de las instalaciones.  
 
 
Fuente: Elaboración propia.  
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Recepción Producción Mantenimiento
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Descripción del cargo y funciones 
Tabla 63 MOF gerencia general 
MOF gerencia general 
Manual de organización y funciones 
Órgano Gerencia general 
Cargo Gerente general  
N° de cargos 1 
Función básica:  
Planear, organizar, dirigir, controlar todos los recursos, procesos y procedimientos necesarios para 
alcanzar el objetivo organizacional. 
Relaciones de cargo 
Relaciones internas 
No depende de ningún otro órgano en dentro de la organización.  
Coordinación con los diferentes departamentos de la organización. 
Coordinación con el contador de la empresa. 
Relaciones externas 
Con Sunat en lo referente a la declaración de impuesto.  
Con Municipalidad en los referente a la orden de funcionamiento 
Con defensa civil en lo referente a los permisos de seguridad.  
Con el Ministerio de Salud, en lo referente al permiso para desarrollar las actividades.  
Con los proveedores de materiales.  
Atribuciones 
Representa a la organización ante las diferentes organizaciones públicas que fiscalizan la actividad de la 
organización.  
Reclutar personal. 
Asignar funciones al personal. 
Elaborar el manual de organización y funciones para la empresa. 
Evaluar el desempeño de los colaboradores. 
Negocia la compra de insumos, materiales y equipos.   
Funciones especificas 
Asignar los recursos necesarios a los colaboradores.  
Monitorear el cumplimiento de los objetivos.  
Monitorea el uso eficiente de los recursos.  
Elaborar las herramientas de evaluación del desempeño.  
Elaborar los prepuestos de compra necesarios para la organización.  
Solicitar cotizaciones a los proveedores.  
Negociar y ejecutar la compra de materiales, insumos y equipos necesarios para la organización.  
Elaborar políticas, normas y reglamentos necesarios para controlar la actividad de la organización. 
Asesorar al paciente. 
Elaborar solicitudes de reabastecimiento de materiales.  
Diagnosticar el caso clínico del paciente. 
Llenar la historia clínica del paciente. 
Realizar tratamiento de ortodoncia. 
Realizar tratamientos. 
Realizar prescripciones médicas. 
Realizar tratamiento en cirugía bucal menor.  
Realizar tratamientos de tartrectomía y profilaxis dental.  
Realizar tratamiento de ortodoncia.  
Realizar radiografías.  
Realizar radiografías. 
Realizar cirugías de afinamiento facial  
Requisitos para el cargo 
Cirujano Dentista titulado 
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Serums 
Poseer Colegiatura 
Diplomado en gestión empresarial 
Experiencia 
Experiencia de 5 años como cirujano dentista  
Experiencia de 3 años como gerente en entidades odontológicas.  
Competencias 
Capacidad de gestión 
Habilidades de Liderazgo 
Trabajo en equipo 
Capacidad analítica 
Pensamiento crítico y propositivo. 
Vocación de servicio y atención al cliente. 
Fuente: Elaboración propia.  
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Tabla 64 MOF recepción 
MOF recepción 
 
Manual de organización y funciones 
Órgano Recepción 
Cargo Asistente - Recepcionista  
N° de cargos 1 
Función básica:  
Brindar asistencia a los pacientes y al órgano de producción.   
Relaciones de cargo 
Relaciones internas 
Con la dirección general reporta informes de ingresos.  
Con el órgano de producción, les asigna los pacientes.  
Relaciones externas 
Con el cliente, les programa las citas.  
Atribuciones 
Manejar historias clínicas.  
Resguardo de los ingresos.  
Funciones especificas 
Recibir al paciente. 
Buscar historias clínicas de los pacientes y remitirlas al consultorio pertinente.  
Cobrar el importe por la consulta.  
Llevar el registro de los pacientes.  
Programar la siguiente cita de los pacientes.  
Requisitos para el cargo 
Estudios en secretariado 
Sexo: Femenino 
Experiencia 
6 meses como secretaria.   
Competencias 
Trabajo en equipo  
Anticipación y solución de problemas 
Pensamiento critico  
Innovación y aprendizaje  
Capacidad organizativa  
Capacidad propositiva 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 65 MOF odontólogo 
MOF odontólogo 
 
Manual de organización y funciones 
Órgano Producción 
Cargo Odontólogo  
N° de cargos 3 
Función básica:  
Garantizar la seguridad e higiene del centro médico.  
Relaciones de cargo 
Relaciones internas 
Con la gerencias general. 
Con recepción y mantenimiento. 
Relaciones externas 
Con los clientes. 
Atribuciones 
Manipular los materiales y equipos necesarios para el desarrollo de sus funciones. 
Realizar inventarios de los materiales de su jurisdicción.  
Proponer la simplificación de su cargo. 
Funciones especificas 
Participar en la elaboración de los planes estratégicos. 
Cumplir con las funciones asignadas en el cargo. 
Elaborar informes de resultados y derivarlos a la dirección.  
Asesorar al paciente. 
Elaborar solicitudes de reabastecimiento de materiales.  
Diagnosticar el caso clínico del paciente. 
Llenar la historia clínica del paciente. 
Realizar tratamiento de ortodoncia. 
Realizar tratamientos. 
Realizar prescripciones médicas. 
Realizar tratamiento en cirugía bucal menor.  
Realizar tratamientos de tartrectomía y profilaxis dental.  
Realizar tratamiento de ortodoncia.  
Realizar radiografías.  
Realizar radiografías. 
Realizar cirugías de afinamiento facial 
Requisitos para el cargo 
Título profesional de cirujano dentista u Estomatólogo 
Colegiatura 
Experiencia 
Experiencia mínima de 3 años en el rubro 
Competencias 
Trabajo bajo presión.  
Pensamiento crítico y propositivo. 
Capacidad analítica. 
Capacidad organizativa 
Pro actividad.  
Solución de problemas.  
Vocación de servicio. 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 66 MOF mantenimiento 
MOF mantenimiento 
 
Manual de organización y funciones 
Órgano Mantenimiento 
Cargo Jefe de mantenimiento  
N° de cargos 1 
Función básica:  
Garantizar la seguridad e higiene del centro médico.  
Relaciones de cargo 
Relaciones internas 
Con la gerencias general. 
Con el departamento de producción.  
Relaciones externas 
No posee. 
Atribuciones 
Manipular los materiales y equipos necesarios para el desarrollo de sus funciones. 
 
Funciones especificas 
Asegurarse que las instalaciones se encuentran en perfectas condiciones de seguridad  
Mantener la limpieza e higiene de la organización.  
Mantener en perfecto orden los materiales y equipos necesarios para el desarrollo de las 
actividades de la organización.  
Otras funciones que en la dirección u órgano de producción le asignen,   
Requisitos para el cargo 
Secundaria completa. 
Experiencia 
Indistinto  
Competencias 
Trabajo bajo presión.  
Pensamiento crítico. 
Capacidad organizativa 
Pro actividad.  
Solución de problemas.  
Fuente: Elaboración propia 
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PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA GESTIÓN EMPRESARIAL DE LA 
EMPRESA CENTRO ESTÉTICO DENTALART E.I.R.L 
 
4.2. El plan estratégico 
 
4.2.1. Misión, visión y valores. 
 
Visión  
Al 2021 la clínica Dentalart E.I.R.L., será una organización reconocida a nivel 
regional, como la mejor opción dentro de la rama de los centros estéticos odontológicos 
por su compromiso con el bienestar del cliente y sus altos estándares en la calidad de su 
servicio.  
Misión  
La clínica Dentalart E.I.R.L., es un centro estético que brinda las mejores 
soluciones en problemas de imagen dental, gracias al elevado profesionalismo y 
especialización de sus colaboradores, el uso de tecnologías modernas y novedosos métodos 
de trabajo. 
Valores  
Respeto. En la organización se trabajara en base al respeto a la organización, 
a sus colaboradores, y a los clientes.  
Trabajo en equipo. Valor con el cual los trabajadores colaboraran entre sí 
para que el cliente reciba una adecuada percepción de la calidad del servicio que se brinda.  
Equidad. La organización trata a sus colaboradores por igual sin preferencia 
alguna. Por otro lado la calidad de servicio que se brinde a los clientes no disminuirá en 
función del precio del servicio que solicite.  
Responsabilidad. La organización trabaja sobre la base de normas éticas y 
morales que guíen el comportamiento social de los colaboradores. Por otro lado la 
organización se responsabilizará por todo imprevisto que pueda resultar del servicio que se 
brinde.  
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Unidades estratégicas de negocio.  
Los servicios que ofrece la organización son los siguientes:  
Ortodoncia 
Radiografías bucales 
Cirugía bucal menor 
Tartrectomía dental 
Profilaxis dental 
Blanqueamiento dental 
Restauraciones con luz alógena 
Carillas con resinas y porcelana 
Prótesis parcial fija y removible  
Coronas de porcelana  
Afinamiento facial  
 
4.2.2. Análisis externo  
A continuación se realiza el análisis del entrono en su estado actual: 
 
4.2.2.1. Aspecto económico. 
La economía en el país se está recuperando y el MEF ha 
pronosticado un crecimiento de 2.8% en el año 2017 mientras que en el año 2018 se espera 
un 4%.  
Por otro lado para el año 2018 se espera que la inversión privada 
crezca en 3.5% más que en el 2017.  Esta situación supone para la empresa la entrada de 
nuevos competidores al mercado.  
En Lambayeque el comportamiento del PBI en el año 2015 fue de 
un crecimiento de 5.8% respecto del año anterior, lo cual indica que la economía 
lambayecana va en crecimiento, teniendo en cuenta el crecimiento a nivel nacional. 
En cuanto a la inflación en el país para el año 2017, se muestra que 
solo hay un 2.73% en el incremento de los precios, sin embargo este índice es la tasa más 
baja registrada en los últimos tres años. Es situación indica que el dinero posee mayor valor 
real, y la población un mayor poder adquisitivo.  
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4.2.2.2. Social. 
Al 2015 Según Arellano Cueva la distribución de las clases sociales 
a nivel nacional es como sigue: Clase A: 4%; Clase B: 15%; Clase C: 36%; Clase D: 30%; 
Clase E: 15%. Mientras que en provincias la distribución de las clases sociales es así: Clase 
A: 4%; Clase B: 8%, Clase C: 28%; Clase D: 34%, Clase E: 26%. 
Solo en Lambayeque el 47% de la población es de clase media. 
Esta clase media está conformada por la clase B, C y finales de la clase D. Su promedio de 
ingresos familiares son de S/. 3400 nuevos soles.  Esta clase media se divide en dos grupos, 
la clase media tradicional y la clase media emergente. La tradicional son aquellos que poseen 
ingresos similares, pero aspiran a ser semejantes a las clases altas, estos son el 28% de la 
población; mientras que la clase media emergente son aquellos que se encuentran fuera del 
círculo social tradicional, son personas que poseen sus propias empresas las cuales crearon 
para escapar de la pobreza y gracias a eso comenzaron a tener una mejor calidad de vida, 
estos son el 72% de la población. 
A nivel nacional el promedio de la clase media es de 57%, mientras 
que en Chiclayo es del 56%. 
4.2.2.3. Político.  
Frente al sector salud El actual presidente pedro Pablo Kuczynski 
afirmó que en el 2017 el presupuesto para el gasto en Salud es de 13 776 millones de soles 
los cuales están destinados a mejorar la infraestructura hospitalaria; es decir que se 
construirán mayor cantidad de hospitales.  
4.2.2.4. Legal. 
La ley general de Salud – Ley n° 26842 del año 1997 la cual 
contiene los lineamientos generales que deben seguir toda organización ya sea del privado o 
público en el sector salud.  Esta ley dice que todos los ciudadanos son libres de contratar el 
servicio del sistema de su preferencia; además obliga a todos los profesionales de la salud a 
cumplir con los requisitos en función de licenciatura, colegiación, especialización entre 
otros.  Por otro lado obliga a las organizaciones a proporcionar información correcta y 
oportuna todas las veces que la Autoridad de Salud lo requiera.  
 
Por otro lado, la Resolución N° 01.2016 – CN-COP, el código de 
ética regula la conducta moral con la que debe ejercer la actividad médica de toda índole 
cada persona ya sean del sector público o privado. El colegio Odontológico del Perú tiene la 
138 
 
facultad de emitir normas que sus miembros deben cumplir. Haciendo uso de su rol 
fiscalizador, establece desde el punto de vista ético, los parámetros del ejercicio profesional 
de sus miembros y también instaura las medidas disciplinarias correspondientes para quienes 
incumplan las normas.  
 
El Reglamento de la Ley N° 27878 Ley de trabajo del cirujano 
dentista en el artículo 9°, obliga al cirujano dentista a ejercer las actividades estomatológicas 
en las condiciones de infraestructura, equipo e insumos adecuados; excepto cuando los 
pacientes exijan ser atendidos por casos de emergencia. 
 
4.2.2.5. Tecnológico. 
En el contexto de la materia en sí se pueden nombrar los siguientes 
avances tecnológicos:  
A nivel tecnológico se encuentra el CAD/CAM que quiere decir 
Diseño Asistido por Ordenador; la cual es una técnica que permite crear diseños más 
eficientes y piezas dentales mucho más reales.  
Sedación por inhalación para la cual es una técnica menos invasiva 
que aplicar anestesia, cuando el cliente teme acudir al dentista.  
Odontología laser, la cual es una técnica menos invasiva para 
eliminar caries o colocar empastes.  
Cámara intraoral, la cual le permite al odontólogo tener una mejor 
visión de la cavidad bucal del paciente.  
 
Sin embargo los avances en odontología se han puesto a la 
vanguardia de mano de la implantología, ortodoncia y estética dental; por su parte en 
implantología se ha descubierto el tantalio que un material que puede ser moldeable para 
construir piezas necesarias en implantes dentales, este material puede ser vaciado como 
liquido en una estructura reticular para tomar la forma de tornillos, lo que no sucede con el 
titanio que debe ser labrado. Por otro lado en cuanto a la ortodoncia llega el Clear Aligner, 
el cual es una técnica de ortodoncia invisible en la cual se crean fundas especiales que 
corrigen la posición de los dientes; además en cuanto a la estética dental existen nuevas 
porcelanas ultrafinas que permiten la creación de microcarillas como técnica menos invasiva 
para no tallar el diente, además de nuevos sistemas adhesivos.  
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4.2.3. Análisis del entorno  
A continuación se realiza un análisis desde el punto de vista de las cinco 
fuerzas de Porter, las cuales son, la entrada de nuevos competidores, los clientes, 
competidores actuales, productos sustitutos, Proveedores. 
 
4.2.3.1. Entrada de nuevos competidores. 
En el país existen 10 profesionales que compiten por un puesto 
laboral; es decir que por cada 10 profesionales solo 1, logra conseguir un puesto en una 
organización, los demás deben encontrar la manera de generar ingresos. Dado que la carrera 
de la salud dental meramente práctica, no existen barreras de entrada lo suficientemente 
poderosas que puedan evitar que los profesionales de clase media emergente generen sus 
propios negocios.  
 
4.2.3.2. El componente de Clientes. 
Entre el 60 y 90% de la población infantil en etapa escolar y 
aproximadamente el 100% de la población adulta presentan problemas de caries dental.  
Por otro lado entre el 15 y 20% de los peruanos en etapa de 
adultez media (35-44 años de edad) presentan enfermedades periodontales.  
Además el promedio de niños que sufren de traumatismos 
bucodentales es de 16% al 40% de entre 6 y 12 años de edad. 
Por otra parte los adultos que poseen de entre 65 a 74 años de 
edad no tienen dientes naturales. 
Los problemas bucodentales suelen ser más frecuentes entre los 
grupos pobres de la población.  
 
Al año 2017, el peruano gasta en promedio por persona un 
aproximado de S/.300.00 nuevos soles anuales mientras que en un paquete familiar invierte 
un aproximado de 1500 nuevos soles anuales en su salud bucal. Según el especialista Dr. 
Sonrisa, Christian Monroe este promedio es un monto minúsculo frente a la inversión que 
realizan familias chilenas y colombianas.  
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4.2.3.3. El componente de competidores. 
A continuación se detallan algunas empresas de la competencia:  
Tabla 67 Competidores 
Competidores 
NOMBRE DIRECCION  
Clínica imagen dental S.R.L Av. Balta 225 
Clínica Odontológica Sonrisas Brillantes Vicente de la Vega 664  
Clínica Dental Pacifico  San José 428 
Clínica Dental Especializada Innova 
Vital  Av. Luis Gonzales 1270 
Centro de Ortodoncia Caso Lay  Av. Luis Gonzales 835 
Clínica Odontológica Sonrident Juan Cuglievan 629 
Clínica Dental Sonrisa Bonita Av. Luis Gonzales 1380 
Clínica dental Sonricenter Leticia 137 
Clínica Especializada Imagen Dental  7 de Enero 627 
Dental Family - Clínica odontológica  Av. Garcilazo de la Vega 759 
MedicGroup Chiclayo  Alfonso Ugarte 669 
Clínica dental San Antonio  Torres Paz 141 
Santa Lucía Centro Odontológico Daniel Alcides Carrión 151 
Dent Salud Centro-Facial  Luis Gonzales 408 
Odontokamt Almirante Villar 389 
Centro odontológico Carlos Diez Manuel María Izaga 369 
Clínica dental Pacifico Calle San José 428 
Clínica dental "Calida" Av Balta 424 
Implantes del Norte Los faiques Urb. Santa Victoria 
Biodental Los Crisantemos Urb Los Parques 
Provident Clinica Dental Juan Cuglievan 160 
Clínica Alfonso Ugarte Alfonso Ugarte 673 
Arboleda Dent - Centro odontológico  Calle Domingo Milano 
MedicGroup Chiclayo  Alfonso Ugarte 669 
Blanco - Clínica Dental Avenida Balta 249 
Clínica Dental White Torres Paz 799 
Clínica dental Cubana Av. Bolognesi 759  
Clínica dental El Cubano Av. Balta 1879 
Fuente: Elaboración propia 
Las clínicas presentadas en el cuadro anterior son pequeñas 
empresas, las cuales utilizan técnicas de marketing BTL para atraer a sus clientes.  
Existen clínicas como el caso de Clínica “imagen dental” que 
posee 10 especialidades en su servicio, las cuales son: Estética dental, ortodoncia, 
periodoncia, implantología, rehabilitación oral, endodoncia, cirugía bucal, radiología e 
imagen dental. Además posee la especialidad de odontopediatría. Además posee una amplia 
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y moderna infraestructura, y una página web en la que oferta sus servicios y sus 
especialidades.  
La clínica Centro de Ortodoncia Caso Lay, ofrece los servicios de 
ortodoncia, odontología infantil, implantes, blanqueamiento dental, cirugía bucal, prótesis y 
rehabilitación, endodoncia, odontología cosmética, periodoncia o tratamientos para las 
encías y tejidos que soportan el diente. Además ofrecen descuentos del 10% al 15% en 
blanqueamiento y ortodoncia.  
 
Otra de las clínicas como la Clínica Odontológica Sonrident, 
ofrece las especialidades de Estética y cosmética dental, odontopediatría, rehabilitación oral, 
ortodoncia especializada, cirugía bucal, blanqueamiento dental, carillas de porcelana, 
coronas y puentes, endodoncia, implantes, odontología en gestantes, odontología geriátrica, 
odontología integral, periodoncia y remodelación gingival. Además ofrecen descuentos en 
servicios como blanqueamiento dental, ofrecen paquetes de servicios en periodoncia.  
 
Se encuentra también la clínica dental cubana, la cual es muy 
reconocida en la ciudad de Chiclayo, por su gran trayectoria e imagen institucional. La 
clínica fue ganadora por 4 años consecutivos del premio Cinta Roja y Blanca Nacional por 
ser la mejor clínica odontológica.  
La Clina Centro estético Dentalart E.I.R.L., desarrolla sus 
actividades en un escenario altamente competitivo, pues existen organizaciones como las 
mencionadas que ofrecen una gran variedad de servicios y poseen una infraestructura amplia 
y moderna en la que pueden recibir a gran cantidad de pacientes. Por otro lado son 
organizaciones que ejecutan diversos métodos publicitarios para atraer a su mercado 
objetivo.  
4.2.3.4. Sustitutos 
No existen servicios o productos sustitutos que los clientes 
puedan elegir como otra opción que satisfaga la misma necesidad que poseen. De esta 
manera no existe amenaza para la organización.  
 
4.2.3.5. Proveedores 
El proveedor proporciona equipos, herramientas, y materiales 
odontológicos de gran calidad, por lo que el cliente en este Caso Centro Estético Dentalart 
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está satisfecho tanto con la calidad como con los precios. En necesario que el proveedor no 
posee un gran poder de negociación pues en la región existen muchas organizaciones que se 
dedican a la venta de estos productos. El proveedor es Dent Import, quien posee los mejores 
precios por los productos que ofrece.  
 
4.2.4. Matrices de análisis. 
4.2.4.1. Matriz Pest. 
La matriz pest recoge todos los factores externos en un cuadro 
para su posterior evaluación.  
Tabla 68 Matriz Pestel 
Matriz Pestel 
MATRIZ PESTEL 
ECONOMICO POLITICO 
Incremento del PBI (Producto Bruto Interno) 
Incremento del presupuesto público para 
gasto en el sector Salud 
Incremento de la inversión privada en 3.5% 
para el 2018 
Inflación de 2.73% (tasa más baja). 
SOCIAL LEGAL 
La clase media es del 47% en la región 
Lambayeque, sin embargo el 72% de los 
mismos pertenecen al grupo emergente. 
Problemas de caries en la población infantil 
(entre el 60% y 90%). 
Enfermedades periodontales en adultos jóvenes 
(15% y 20%) 
Adultos mayores con escases de dientes. 
Ley general de Salud que dicta los 
lineamientos para el sector salud 
Reglamento de la Ley N°27878 Ley de 
trabajo del cirujano dentista 
Código de Ética del Sector Salud 
Ingresos Familiares aproximados de S/.3400.00 
Gasto en salud bucal por individuo de S/.300.00 
al año. 
S/. Gasto familiar en salud bucal de 1500.00 al 
año 
 
 
TECNOLOGICO 
Métodos menos invasivos en los tratamientos. 
Proveedor con productos de calidad.  
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 69 Análisis de factores positivos y negativos de la matriz Pestel 
Análisis de factores positivos y negativos de la matriz Pestel 
ELEMENTOS FACTORES 
MUY 
NEGATIVO 
NEGATIVO INDIFERENTE POSITIVO 
MUY 
POSITIVO 
Económico 
Incremento del PBI       X   
Incremento de la inversión privada en 3.5% para el 2018     x     
Inflación en 2.73% (tasa más baja)       X   
Social 
Clase media de 42% en Lambayeque, el 72% del tipo 
emergente 
        x 
Problemas de caries en la población infantil (entre el 
60% y 90%). 
        x 
Enfermedades periodontales en adultos jóvenes (15% y 
20%) 
        x 
Adultos mayores con escases de dientes.         x 
Ingresos Familiares aproximados de S/.3400.00       X   
Gasto en salud bucal por individuo de S/.300.00 al año. X         
S/. Gasto familiar en salud bucal de 1500.00 al año X         
Político 
Incremento del presupuesto público para gasto en el 
sector Salud 
   x      
Legal 
Ley general de Salud que dicta los lineamientos para el 
sector salud 
    x     
Código de Ética del Sector Salud     x     
Reglamento de la Ley N°27878 Ley de trabajo del 
cirujano dentista. 
    x     
Tecnológico 
Métodos menos invasivos en los tratamientos.         x 
Proveedor con productos de calidad.        X   
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis de la matriz PEST 
De la tabla anterior el incremento del PBI es positivo dado que supone el crecimiento 
de la economía, lo cual significa que la población posee mayor riqueza; aunado a 
esto la inflación está decreciendo lo que indica que la moneda posee mayor valor 
real, lo que le da tanto al cliente como a la organización mayor poder adquisitivo; 
por un lado al cliente para poder obtener los servicios a los que no podía, y por otro 
a la empresa para la inversión que desee realizar. Por otro lado la clase media en la 
ciudad va en crecimiento, es del 42% y de ese índice el 72% es del tipo emergente, 
quienes pueden constituirse en el mercado objetivo de la organización por su 
moderado poder adquisitivo pues son personas que han creado empresa para salir de 
la pobreza.  
Por otra parte una gran oportunidad viene de la mano de los problemas bucodentales 
que posee la gran mayoría de la población; no obstante el problema recae en que 
anualmente un solo Peruano gasta S/ 300.00 nuevos soles, en su salud bucal.  
 
Por otra parte el incremente del presupuesto para el sector salud en función de la 
infraestructura, supone ser una amenaza para la organización pues la población 
optará por atenderse en una institución que le cobra por el servicio un precio mínimo.  
 
No obstante existen nuevas tecnologías menos invasivas que pueden ser obtenidas, a 
través de los proveedores que ofrecen productos de muy buena calidad. Esto 
aprovechando el crecimiento económico y el mayor valor del dinero. 
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4.2.4.2. Matriz EFE (Matriz estratégica de factores externos). 
La matriz EFE o MEFE, analiza los factores críticos externos para 
saber cuan bien está respondiendo la organización a los cambios del entorno. Cuando el 
promedio ponderado total es mayor a 2.5 entonces se asume que la empresa responde 
efectivamente.  
Tabla 70 Matriz EFE 
Matriz EFE 
  
Factores Críticos Peso Calificación Puntuación 
Calificación 
ponderada 
OPORTUNIDAD 
Incremento del PBI 0.03 3 0.09 
1.1 
Incremento de la inversión privada en 3.5% 
para el 2018 0 1 0 
Inflación en 2.73% (tasa más baja) 0.02 1 0.02 
Clase media de 42% en Lambayeque, el 72% 
del tipo emergente 0.02 1 0.02 
Problemas de caries en la población infantil 
(entre el 60% y 90%). 0.05 3 0.15 
Enfermedades periodontales en adultos jóvenes 
(15% y 20%) 0.07 3 0.21 
Adultos mayores con escases de dientes. 0.01 3 0.03 
Ingresos Familiares aproximados de S/.3400.00 0.01 3 0.03 
Métodos menos invasivos en los tratamientos. 0.05 4 0.2 
Rápido crecimiento del mercado 0.05 3 0.15 
Proveedor con productos de calidad.  0.05 4 0.2 
AMENAZA 
Gasto en salud bucal por individuo de 
S/.300.00 al año. 0.04 3 0.12 
1 
S/. Gasto familiar en salud bucal de 1500.00 al 
año 0.04 3 0.12 
Incremento del presupuesto público para gasto 
en el sector Salud 0 1 0 
Leyes y reglamentos que regulan la actividad 
de la organización  0 2 0 
Nuevos competidores que reducen la 
participación de mercado 0.2 2 0.4 
Competencia con mejor infraestructura 0.08 1 0.08 
Aplicación de estrategias de marketing por 
parte de la competencia 0.09 1 0.09 
Competencia con mayor alcance de mercado  0.08 1 0.08 
Ubicación estratégica de la competencia  0.11 1 0.11 
Total 1     2.1 
Fuente: Elaboración propia 
 
A partir de la Matriz EFE se concluye que los esfuerzos de la organización no están 
aprovechando las oportunidades del entorno para generar valor a la empresa; por otro lado 
tampoco están respondiendo de manera adecuada a las amenazas del entorno.  
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4.2.4.3. Matriz EFI (Matriz estratégica factores internos). 
La matriz EFI o MFI evalúa las fortalezas y debilidades asignando 
un rango de importancia a cada factor. Cuando el resultado ponderado total sea mayor a 2.5 
entonces se puede afirmar que la organización canaliza de manera adecuada sus fortalezas y 
aplaca el efecto de sus debilidades. 
 
Tabla 71 Matriz EFI 
Matriz EFI 
  
Factores críticos Peso Clasificación Puntuación Ponderado 
FORTALEZAS 
La organización ofrece un servicio de alta 
calidad.  
0.1 4 0.4 
2 
Precios accesibles por los servicios 0.05 3 0.15 
Profesionales altamente capacitados 0.17 4 0.68 
Equipo moderno  0.12 4 0.48 
Cartera de clientes significativa 0.09 3 0.27 
DEBILIDADES 
No posee un local propio  0.01 2 0.02 
Espacio del local no es el apropiado para 
atender la demanda 
0.1 1 0.1 
0.46 La ubicación del local no es estratégica  0.15 1 0.15 
Inexistencia de innovación  0.06 1 0.06 
Escasa gama de servicios  0.15 1 0.15 
  Total 1     2.46 
Fuente: Elaboración propia 
 
A partir de la matriz EFI se concluye que la organización es débil a nivel interno pues 
las debilidades que posee le restan eficiencia en la gestión y no puede canalizar de manera 
adecuada las fortalezas para aprovecharlas.  
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4.2.4.4. Matriz MPC (Matriz del perfil competitivo). 
Tabla 72 Matriz MPC 
Matriz MPC 
Factores competitivos Peso 
Centro Estético Dental Art Clínica Dental Cubana Imagen Dental 
Calificación 
Peso 
ponderado 
Calificación 
Peso 
ponderado 
Calificación 
Peso 
ponderado 
Calidad del servicio 0.1 4 0.4 3 0.3 3 0.3 
Participación de mercado 0.07 2 0.14 4 0.28 3 0.21 
Infraestructura 0.08 2 0.16 3 0.24 2 0.16 
Tecnología moderna  0.06 4 0.24 4 0.24 3 0.18 
Cartera de servicios  0.05 3 0.15 3 0.15 3 0.15 
Ubicación estratégica 0.09 1 0.09 4 0.36 2 0.18 
Posición financiera 0.06 1 0.06 4 0.24 2 0.12 
Estrategias comerciales 0.07 1 0.07 4 0.28 2 0.14 
Posicionamiento  0.07 1 0.07 2 0.14 1 0.07 
Imagen empresarial  0.07 3 0.21 4 0.28 2 0.14 
Estrategia de precios  0.09 3 0.27 3 0.27 3 0.27 
Poder de negociación con proveedores 0.08 3 0.24 3 0.24 2 0.16 
Poder de negociación con clientes 0.07 3 0.21 3 0.21 3 0.21 
Tamaño de la organización  0.04 1 0.04 3 0.12 2 0.08 
Total 1   2.35   3.35   2.37 
 
Como se observa en la matriz del perfil competitivo, la empresa que posee mayores ventajas en cuanto a los factores críticos es la clínica 
Dental Cubana, en segundo lugar está la clínica Imagen Dental y en el tercero el centro estético DentalArt. Esta matriz le da a la organización 
la guía para enfocar su estrategia competitiva. La organización posee una posición competitiva fuere respecto en comparación de las dos 
empresas presentadas, cabe resaltar que la clínica dental cubana es la empresa líder en la región. 
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4.2.4.5. Matriz FODA. 
Tabla 73 Matriz FODA 
Matriz FODA 
  
OPORTUNIDADES  AMENAZAS 
O1. Incremento del PBI  A1. Gasto en salud bucal por individuo de S/.300.00 al año. 
O2. Clase media de 42%, el 72% de tipo emergente  A2. S/. Gasto familiar en salud bucal de 1500.00 al año 
O3. Problemas de caries en la población infantil (entre el 60% y 90%).  A3. Nuevos competidores que reducen la participación de mercado 
O4. Enfermedades periodontales en adultos jóvenes (15% y 20%)  A4. Competencia con mejor infraestructura 
O5. Adultos mayores con escases de dientes.  
A5. Aplicación de estrategias de marketing por parte de la 
competencia 
O6. Ingresos Familiares aproximados de S/.3400.00  A6. Competencia con mayor alcance de mercado 
O7. Métodos menos invasivos en los tratamientos.  A7. Ubicación estratégica de la competencia 
O8. Proveedor con productos de calidad.   
O9 Inflación en 2.73% (tasa más baja) 
O10 Rápido crecimiento del mercado 
  
FORTALEZAS       
F1. La organización ofrece un 
servicio de alta calidad.  
F2. Precios accesibles por los 
servicios 
F3. Profesionales altamente 
capacitados 
F4. Equipo moderno (tecnologías 
operativas y tecnologías de la 
información) 
F5. Cartera de clientes significativa 
F1 - O2- O3 - O4- O5. A través de la calidad de servicio satisfacer eficientemente las 
necesidades de los consumidores para fidelizarlos y ampliar la cartera de cliente 
 
F2 - O2 - O9. Plantear una estrategia de precios para aprovechar el incremento de la 
riqueza y el mayor poder adquisitivo del mercado objetivo. 
 
F3 - F4 - O2 - O3 -O4 -O5. A través de planes publicitarios comunicar al mercado 
objetivo el profesionalismo de los colaboradores y la utilización de equipo moderno 
para solucionar sus necesidades de salud bucal, enfocando el servicio a la clase media 
emergente 
  
F2 - A2. Plantear estrategias por paquetes de productos de 
manera que se pueda captar mayores inversiones en la salud 
bucal de los chiclayanos. 
 
F4 - A3 - A5 Utilizar las tecnologías de la información para 
aplicar estrategias de marketig online con la finalidad de 
captar la atención del mercado y evitar que los nuevos 
competidores acaparen parte del mismo, además de ofrecer 
los servicios al mercado de la competencia. 
DEBILIDADES       
D1. No posee un local propio  
D2. Espacio del local no es el 
apropiado para atender la demanda 
D3. La ubicación del local no es 
estratégica 
D4. Inexistencia de innovación 
D5. Escasa gama de servicios 
 D5 - O3 -O4 - O5 Ofertar los servicios con los que cuenta la organización para el 
público que los necesita, a través de una estrategia de precios. 
D2 - D3 - O9. Aprovechar el crecimiento el mayor poder adquisitivo de la moneda 
para mudarse a un local con mejor infraestructura y ubicación más estratégica 
D4 - O7. Aprovechar los nuevos métodos menos invasivos para innovar el servicio 
que se le brinda al paciente. 
  
D4 -D5 - A3 - A5 Innovar el proceso de los servicios actuales 
para brindar una experiencia única de manera que se pueda 
mantener a los clientes e incrementar la participación de 
mercado a partir del marketing relacional 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.4.6. Matriz PEYEA (Posición estratégica y evaluación de la acción). 
Esta herramienta está conformada por cuatro cuadrantes que 
indican la posición de la empresa frente al mercado, la posición puede ser conservadora, 
agresiva, defensiva o competitiva.  
Tabla 74 Matriz PEYEA 
Matriz PEYEA 
Posición estratégica interna  Posición estratégica externa 
Fuerzas Financieras (FF) CALIFICACIÓN  Estabilidad del ambiente (EA) CALIFICACIÓN  
Liquidez 3 Menor índice de inflación -4 
Nivel de deuda 3 Incremento del PBI -4 
Rentabilidad 4 Presión de la competencia -1 
Capacidad de 
endeudamiento 2 Elasticidad - precio de la demanda -3 
Nivel de costos y gastos 2 Gran presión competitiva -6 
Nivel de ingresos 3 Baja inversión en salud bical -6 
SUMA 2.83 SUMA -4 
Ventaja competitiva (VC) CALIFICACION Fuerza de la industria (FI) CALIFICACIÓN 
Participación de mercado -5 Crecimiento potencial del mercado 5 
Calidad del servicio -2 Accesibilidad financiera 4 
Equipos modernos -3 
Nuevas tecnologías y métodos de 
trabajo 5 
Profesionales altamente 
capacitados -3 
Capacidad de negociación de los 
proveedores 4 
Escases de servicios -4 Fácil acceso al mercado 6 
Fidelización del cliente -3 Diversos segmentos de mercado 4 
SUMA -3.33 SUMA 
4.67 
 
 
EJE X 0.69 
EJE Y -0.59 
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Figura 59 Cuadrantes de la posición estratégica y evaluación de la acción 
 
 
Cuadrantes de la posición estratégica y evaluación de la acción 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 59. El cuadrante agresivo indica que la empresa posee una posición donde 
puede sacar provecho de las oportunidades del entorno; además de superar sus 
debilidades y evita las amenazas. Por otra parte el cuadrante conservador está aquellas 
empresas a las que les resultaría viable adoptar estrategias de penetración de mercado y 
desarrollo de mercados. En el cuadrante defensivo están aquellas que deberían 
concentrarse en superar sus debilidades internas y evitar las amenazas. Por ultimo en el 
cuadrante competitivo, se encuentran la empresa que pueden utilizar estrategias como 
la penetración de mercado, desarrollo de productos y de mercados, estrategias de 
integración y de riesgo compartido. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 60 Perfil de la estrategia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 60. De la gráfica anterior demuestra que la organización posee ciertas 
características necesarias para afrontar el entorno competitivo de una industria con 
potenciales de crecimiento.  
Así se observa que la organización pose características que pueden hacerla 
competitiva en el mercado.  
 
Fuente: Elaboración propia. 
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4.2.4.7. Matriz Boston Consulting Group. 
A continuación se presentan los servicios que brinda el Centro 
Estético DentalArt, en la matriz Consulting Group, la cual identifica a cada servicio en un 
cuadrante. El cuadrante de las estrellas son aquellos servicios que poseen demanda y además 
tienen gran potencial de crecimiento; por otro lado el cuadrante de las vacas son aquellos 
servicios que poseen demanda pero que no tienen más oportunidades de crecimiento, sino 
que se mantienen estables; por otro lado el cuadrante de los interrogantes son aquellos 
servicios que no poseen mucha demanda pero si tienen un potencial de crecimiento 
pudiéndose convertir en estrellas; por otro lado el cuadrante de los perros, son aquellos 
servicios que poseen poca demanda y que no tienen potencial de crecimiento.  
 
Tabla 75 Matriz BCG 
Matriz BCG 
 
 
 
 
 
Ortodoncia 
Prótesis dental 
Curaciones 
Endodoncia 
Profilaxis dental 
 
 
 
 
 
Afinamiento facial 
 
 
 
Extracción dental 
Blanqueamiento dental 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tartrectomía dental 
Cirugía bucal menor 
Radiografías bucales 
Restauraciones con luz alógena 
Carillas con resinas y porcelana 
Prótesis parcial fija y 
removible  
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.4.8. Matriz Interna – externa (IE). 
La matriz interna externa se analiza a partir de la matriz EFI y 
EFE, donde se toman los promedios de cada una para cruzarlos en esta matriz y obtener el 
tipo de estrategia a aplicar en la organización; las estrategias se detallan a continuación: 
 
Los cuadrantes: I, II, IV. Se refieren a crecer y construir; donde se aplican estrategias como 
penetración de mercado, desarrollo de productos o de mercados. Además se pueden aplicar 
estrategias de integración hacia adelante, atrás y horizontales.  
Los cuadrantes III, V, VII. Se refieren a Conservar y mantener; donde se aplican estrategias 
como penetración de mercados y desarrollar productos. 
Los cuadrantes VI, VIII, IX. Se refieren a Cosechar o desinvertir; donde se debe liquidar 
la organización.  
Figura 61 Matriz interna externa 
 
Matriz interna externa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 61. La matriz EFI arrojó un promedio de 2.46 y la EFE 2.05, así el promedio de la matriz EFI 
irá en el eje de las X (Horizontal), mientras que el promedio de la matriz EFE va en el eje de las X 
(Vertical). Así, en el cuadrante V se concluye que la organización debe aplicar estrategias de conservar 
y mantener, como la penetración de mercados o desarrollo de productos.  
 
Fuente: Elaboración propia. 
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4.2.4.9. Matriz MGE (Matriz de la gran estrategia). 
Es necesario recalcar que la organización no posee un buen perfil 
competitivo por la inadecuada gestión que se viene ejecutando, sin embargo, posee las 
características necesarias que pueden hacerla un competidor importante dentro del mercado 
odontológico.  
De lo anterior dicho la organización posee una “baja 
competitividad “sin embargo se encuentra compitiendo en un industria donde la salud oral, 
está cobrado mayor importancia y por lo tanto está presentando crecimientos constantes, en 
ese caso según el diagrama mostrado línea abajo, la organización se encuentra en el 
cuadrante 1, para empresa con baja competitividad pero con crecimiento rápido de mercado. 
 
Figura 62 Matriz MGE 
 
Matriz MGE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 62. Se sugiere aplicar la estrategia de penetración de mercados, ofreciendo 
el servicio a esa parte de la población que comienza a interesarse por su salud dental. 
Por otra parte también se puede aplicar la estrategia de desarrollo de mercados 
ofreciendo los servicios existentes.  
 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.4.10. Matriz MCPE (Matriz cuantitativa de planificación estratégica). 
Esta matriz evalúa cuantitativamente si los factores críticos afectan positiva o negativamente a las estrategias de 
posible elección. Así la estrategia que obtenga mayor resultado ponderado será la estrategia a seguir en la organización para generar la ventaja 
competitiva. En este caso se han seleccionado la Penetración de mercado y el desarrollo de mercados, las cuales se evalúan a continuación:  
Tabla 76 Matriz MCPE 
Matriz MCPE 
Factores críticos para el éxito Peso 
Penetración de mercado Desarrollo de mercados 
Calificación Peso ponderado Calificación  Peso ponderado 
Fortalezas 
La organización ofrece un servicio de alta calidad.  0.05 3 0.15 3 0.15 
Precios accesibles por los servicios 0.05 3 0.15 1 0.05 
Profesionales altamente capacitados 0.05 3 0.15 3 0.15 
Equipo moderno  0.02 3 0.06 3 0.06 
Cartera de clientes significativa 0.01 0 0 0 0 
Debilidades 
No posee un local propio  0.03 1 0.03 1 0.03 
Espacio del local no es el apropiado para atender la demanda 0.03 1 0.03 1 0.03 
La ubicación del local no es estratégica  0.04 1 0.04 1 0.04 
Inexistencia de innovación  0.02 1 0.02 0 0 
Escasa gama de servicios  0.04 1 0.04 1 0.04 
Oportunidades 
Incremento del PBI 0.03 3 0.09 2 0.06 
Incremento de la inversión privada en 3.5% para el 2018 0.01 1 0.01 2 0.02 
Inflación en 2.73% (tasa más baja) 0.03 3 0.09 3 0.09 
Clase media de 42% en Lambayeque, el 72% del tipo emergente 0.01 4 0.04 4 0.04 
Problemas de caries en la población infantil (entre el 60% y 90%). 0.05 4 0.2 4 0.2 
Enfermedades periodontales en adultos jóvenes (15% y 20%) 0.05 4 0.2 4 0.2 
Adultos mayores con escases de dientes. 0.05 4 0.2 4 0.2 
Ingresos Familiares aproximados de S/.3400.00 0.03 2 0.06 1 0.03 
Métodos menos invasivos en los tratamientos. 0.04 4 0.16 4 0.16 
Rápido crecimiento del mercado 0.07 4 0.28 4 0.28 
Proveedor con productos de calidad.  0.01 2 0.02 2 0.02 
Amenazas 
Gasto en salud bucal por individuo de S/.300.00 al año. 0.06 2 0.12 1 0.06 
S/. Gasto familiar en salud bucal de 1500.00 al año 0.04 2 0.08 1 0.04 
Incremento del presupuesto público para gasto en el sector Salud 0 1 0 1 0 
Leyes y reglamentos que regulan la actividad de la organización  0 0 0 0 0 
Nuevos competidores que reducen la participación de mercado 0 1 0 0 0 
Competencia con mejor infraestructura 0.05 1 0.05 2 0.1 
Aplicación de estrategias de marketing por parte de la competencia 0.06 1 0.06 0 0 
Competencia con mayor alcance de mercado  0.03 1 0.03 2 0.06 
Ubicación estratégica de la competencia  0.04 1 0.04 1 0.04 
Total  1  2.4  2.15 
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Fuente:Elaboración propia
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4.2.5. Conclusiones del análisis. 
 
Utilizar una estrategia de penetración de mercados, dado que la organización se 
encuentra en un perfil competitivo débil (sin embargo posee las potencialidades para ser 
competitiva) y en un mercado con un crecimiento rápido. Esta estrategia se deberá aplicar a 
través de la elaboración de un plan de publicidad donde se determine las diferentes 
estrategias publicitarias a seguir con la finalidad de hacer llegar los servicios a la mente del 
consumidor potencial.  
 
Además los servicios que deben ofertarse en la estrategia de penetración, son los 
servicios de ortodoncia, Prótesis dental, curaciones, endodoncias y profilaxis dental como 
recurso para incrementar aceleradamente la participación de estos servicios, pues son 
productos estrellas.  
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PLAN DE MEDIOS PUBLICITARIOS PARA EJECUTAR LA ESTRATEGIA DE 
PENETRACION DE MERCADOS 
4.3. El plan de medios como herramienta de penetración de mercados.  
El mercado objetivo no se encuentra a la vuelta de la esquina, por ese motivo para 
lograr la estrategia de penetración de mercados se deben aplicar otras estrategias que 
permitan alcanzar a mayor cantidad de clientes. La base de la estrategia de penetración, es 
la comunicación dado que si el mercado no conoce la marca entonces no será recordada, y 
no podrá poseer diferenciación.  
Por lo mencionado es necesario plantear una estrategia de medios publicitarios para 
alcanzar al público consumidor e incrementar la participación de mercado. La estrategia se 
detalla a continuación.  
 
4.3.1. La estrategia Creativa. 
La identidad de marca 
La identidad de marca de debe tener los siguientes elementos:  
Nombre: Dentalart; lleva este nombre ya que la práctica de la medicina dental 
en esta organización es un Arte.  
 
Logo: Sera la imagen de un diente sonriendo, lo cual le dará al cliente la 
sensación de confianza y frescura.  
 
Colores: Azul, Blanco y celeste. El color azul denota inteligencia y seguridad la 
cual necesitan los clientes para sentir que sus necesidades serán satisfechas. El 
color blanco denota, limpieza y frescura, mientras que el celeste significa 
sofisticación.  
 
Eslogan: El eslogan será la frase “Sonríe con Arte” el cual denotará que no el 
servicio de la empresa no es un trabajo más, sino una obra de arte.  
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Figura 63 Identidad de marca del Centro estético DentalArt 
 
 
Identidad de marca del Centro estético DentalArt 
 
 
Figura 63. En la figura se observa que el logo propuesto para la organización.  
 
Fuente: Elaboración propia. 
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4.3.2. Estrategia de medios. 
 
4.3.2.1. Publicidad en Prensa. 
La publicidad en prensa escrita se realizará a través del diario la 
Republica, los días sábados y domingos. 
El anuncio del Centro estético Dentalart se encontrará en la portada 
y en la primera página.  
La publicidad será contratada por 4 días, lo cual tiene un costo de S/.4000.00 
 
4.3.2.2. Publicidad en Facebook.  
La red social Facebook no posee ningún costo, sin embargo existen 
opciones que permiten alcanzar a mayor cantidad de personas por un precio considerable. A 
continuación se muestra la página de Facebook propuesta para la organización.  
La misma red social ofrece el servicio de publicar la página en la 
página de inicio del mercado objetivo; el precio por un mes es de S/. 100.00 nuevos soles. 
O 
Figura 64 Página de Facebook para Dentalart 
 
Página de Facebook para Dentalart 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 64. En la figura se observa la página de Facebook para el centro estético DentalArt.  
 
Fuente: Elaboración propia.  
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4.3.2.3. Publicidad gráfica. 
Volantes: Los volantes son un tipo de publicidad BTL, es decir publicidad con 
bajo presupuesto. Estos volantes se repartirán alrededor de la ciudad de Chiclayo  
 
Se repartirán 2000 volantes durante los dos meses que durará el lanzamiento de 
la empresa. Estos volantes se repartirán antes de realizar publicidad en prensa 
escrita.  
El costo por los 2000 volantes es de S/. 40.00 nuevos soles, de 8 cm x 2.5 cm.  
 
Figura 65 Modelo de volantes para el centro estético DentalArt 
 
 
Modelo de Volantes para el centro estético DentalArt 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 65.  En la figura El diseño de los volantes para el centro Estético Dental Art 
 
Fuente: Elaboración propia.  
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Afiches publicitarios, los afiches publicitarios serán colocados en lugares 
estratégicos en la ciudad de Chiclayo, para captar al público objetivo.  
El afiche será de 60 x 30 cm. Cada impresión tiene un costo de S/. 0.30. 
Se repartirán 500 afiches en la ciudad. 
 
 
Figura 66 Modelo de Afiche para el centro Estético 
 
 
 
Modelo de Afiche para el centro Estético 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 66. En la figura se muestra el modelo de afiche publicitario para el centro 
estético DentalArt.  
 
Fuente: Modelo adaptado.  
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4.3.2.4. Página Web. 
La organización debe tener una página web donde anuncie todos sus 
productos y promociones y los potenciales clientes puedan realizar sus consultas y separar 
sus citas a través de la red. 
 
Figura 67 Página web para DentalArt 
 
 
Página web para DentalArt 
 
 
 
 
Figura 67. En la figura se muestra la página web propuesta para el centro estético 
DentalArt. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
164 
 
 
4.3.3. Cronograma de actividades del plan de medios. 
 
Tabla 77 Cronograma del plan de medios 
Cronograma del plan de medios 
DETALLE 
Semanas 
1 2 3 4 5 6 7 8 
Gestión de la página de Facebook 
x x x x x x x x 
Gestión de la página Web  
x x x x x x x x 
Emisión de publicidad en prensa 
    x x x x 
Emisión de volantes y afiches 
x x x X x x x x 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.3.4. Presupuesto de la estrategia publicitaria. 
 
Tabla 78 Presupuesto de la estrategia publicitaria 
Presupuesto de la estrategia publicitaria 
DETALLE COSTO 
Creación de la identidad de marca S/.3000.00 
Publicidad en prensa escrita S/.4000.00 
Facebook S/.100.00 
Volantes S/.40.00 
Afiches S/.150.00 
Página Web S/.1500.00 
Dominio web S/.90.00 
Total S/.8880.00 
Fuente: Elaboración propia 
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DETALLE ECONÓMICO 
 
Participación interna de los servicios 
La participación interna, es la cuota que tienen los servicios al interior de la organización; 
o en otras palabras, es la aportación de determinado servicio sobre los ingresos totales. A 
continuación se detalla el servicio, el precio y su participación.  
Tabla 79 Participación interna de los servicios 
Participación interna de los servicios 
SERVICIOS PRECIOS 
INDICE DE 
PARTICIPACION 
INTERNA 
Ortodoncia 1500 13% 
Prótesis dental 300 15% 
Curaciones 50 28% 
Endodoncia 300 12% 
Profilaxis dental  100 8% 
Extracción dental  20 6% 
Blanqueamiento dental  300 10% 
Afinamiento facial  600 6% 
Restauraciones con luz alógena 500 0.5% 
Carillas con resinas y porcelana 350 0.3% 
Prótesis parcial, fija y removible  500 0.9% 
TOTAL 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Participación deseada al aplicar la estrategia de publicidad. 
La organización se dirige al segmento de la clase media, y desea poseer una participación 
de mercado con un crecimiento constante. 
Tabla 80 Detalle de participación deseada 
Detalle de participación deseada 
Detalle de participación deseada 
POBLACION  291777 
CLASE MEDIA  42% 122546 
PARTICIPACION DESEADA 0.07% 86 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 81 Crecimiento esperado a partir del segundo mes 
Crecimiento esperado a partir del segundo mes 
MES INDICE 
2 MES 1.50% 
3 MES  2.00% 
4 MES 2.50% 
5 MES 3.00% 
6 MES 3.50% 
7 MES 4.00% 
8 MES 4.50% 
9 MES 5.00% 
10 MES 5.50% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Participación proyectada por servicios 
A continuación se presenta el número de personas que se espera contraten los servicios 
de la empresa, según la naturaleza de sus necesidades.  
 
Tabla 82 Participación proyectada por servicios 
Participación proyectada por servicios 
SERVICIOS 
INDICE DE 
PARTICIPACION 
INTERNA 
1 MES 2 MES 3 MES  4 MES 
5 
MES 
Ortodoncia 13.0% 11.15 11.32 11.55 11.83 12.19 
Prótesis dental 15.0% 12.87 13.06 13.32 13.65 14.06 
Curaciones 28.0% 24.02 24.38 24.87 25.49 26.25 
Endodoncia 12.0% 10.29 10.45 10.66 10.92 11.25 
Profilaxis dental  8.0% 6.86 6.97 7.10 7.28 7.50 
Extracción dental  6.0% 5.15 5.22 5.33 5.46 5.63 
Blanqueamiento dental  10.0% 8.58 8.71 8.88 9.10 9.38 
Afinamiento facial  6.0% 5.15 5.22 5.33 5.46 5.63 
Restauraciones con luz alógena 0.5% 0.43 0.44 0.44 0.46 0.47 
Carillas con resinas y porcelana 0.3% 0.26 0.26 0.27 0.27 0.28 
Prótesis parcial, fija y removible  0.9% 0.77 0.78 0.80 0.82 0.84 
TOTAL 100% 86 85.53 85.53 85.53 85.53 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 83 Participación proyectada por servicios (continuación) 
Participación proyectada por servicios (continuación) 
SERVICIOS 
INDICE DE 
PARTICIPACION 
INTERNA 
6 
MES 
7 
MES 
8 MES 
9 
MES 
10 MES 
Ortodoncia 13% 13 13.12 13.71 14.40 15.19 
Prótesis dental 15% 15 15.14 15.82 16.61 17.40 
Curaciones 28% 27 28.26 29.53 31.01 31.80 
Endodoncia 12% 12 12.11 12.66 13.29 14.08 
Profilaxis dental  8% 8 8.07 8.44 8.86 9.65 
Extracción dental  6% 6 6.06 6.33 6.64 7.44 
Blanqueamiento dental  10% 10 10.09 10.55 11.07 11.87 
Afinamiento facial  6% 6 6.06 6.33 6.64 7.44 
Restauraciones con luz 
alógena 
0.5% 0.5 
0.50 0.53 0.55 1.35 
Carillas con resinas y 
porcelana 
0.3% 0.3 
0.30 0.32 0.33 1.12 
Prótesis parcial, fija y 
removible  
0.9% 1 
0.91 0.95 1.00 1.79 
TOTAL 100% 96.75 100.62 105.15 110.41 119.12 
Fuente: Elaboración propia 
 
Ingresos proyectados por servicios 
A continuación se proyectan los ingresos, por cada servicio ofrecido. Los ingresos crecen 
en función de la participación del mercado que se desea obtener.  
 
Tabla 84 Ingresos proyectados por servicios 
Ingresos Proyectados Por Servicios 
SERVICIOS PRECIOS 
1 
MES 
2 
MES 
3 MES  4 MES 5 MES 
Ortodoncia 1500 16728 16978 17318 17751 18284 
Prótesis dental 300 3860 3918 3996 4096 4219 
Curaciones 50 1201 1219 1243 1274 1313 
Endodoncia 300 3088 3134 3197 3277 3375 
Profilaxis dental  100 686 697 710 728 750 
Extracción dental  20 103 104 107 109 113 
Blanqueamiento dental  300 2573 2612 2664 2731 2813 
Afinamiento facial  600 3088 3134 3197 3277 3375 
Restauraciones con luz alógena 500 214 218 222 228 234 
Carillas con resinas y porcelana 350 90 91 93 96 98 
Prótesis parcial, fija y removible  500 386 392 400 410 422 
TOTAL 32018 32499 33149 33977 34997 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
168 
 
Tabla 85 Ingresos proyectados por servicios continuación 
Ingresos proyectados por servicios continuación 
SERVICIOS PRECIOS 6 MES 
7 
MES 
8 MES 9 MES 10 MES 
Ortodoncia 1500 18923 19680 20566 21594 22782 
Prótesis dental 300 4367 4542 4746 4983 5221 
Curaciones 50 1359 1413 1477 1550 1590 
Endodoncia 300 3494 3633 3797 3987 4224 
Profilaxis dental  100 776 807 844 886 965 
Extracción dental  20 116 121 127 133 149 
Blanqueamiento dental  300 2911 3028 3164 3322 3560 
Afinamiento facial  600 3494 3633 3797 3987 4462 
Restauraciones con luz alógena 500 243 252 264 277 673 
Carillas con resinas y porcelana 350 102 106 111 116 393 
Prótesis parcial, fija y removible  500 437 454 475 498 894 
TOTAL 36221 37670 39365 41334 44913 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gasto actual de Personal  
A continuación se presenta el detalle del gasto de personal actual.  
 
Tabla 86 Gasto actual de Personal 
Gasto actual de Personal 
RECURSOS HUMANOS CANTIDAD GASTO SUB TOTAL 
Gerente general 1 1500 1500 
Odontólogos 3 1500 4500 
Recepcionista 1 850 850 
Limpieza 1 600 600 
TOTAL 7450 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
169 
 
Egresos actuales 
Es necesario detallar los egresos actuales para poder proyectarlos en función del 
crecimiento de la participación. 
 
Tabla 87  
Egresos actuales de material 
Egresos actuales 
DETALLE COSTO 
Personal 7450 
Materiales 3000 
Alquiler de local 1200 
TOTAL 11650 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Gasto de personal proyectado 
Para poder aprovechar la los ingresos que vendrán de los clientes captados por la 
publicidad, es necesario contratar mayor personal, en este caso se necesitaran asistentes 
para cada odontólogo. A continuación se detalla el gasto en personal proyectado.  
 
Tabla 88 Gasto de personal proyectado 
Gasto de personal proyectado 
RECURSOS HUMANOS CANTIDAD GASTO 
SUB 
TOTAL 
Gerente general 1 1500 1500 
Odontólogos 3 1500 4500 
Recepcionista 1 850 850 
Limpieza 1 600 600 
Asistentes 4 700 2800 
TOTAL 6 5150 10250 
Fuente: Elaboración propia 
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Mobiliario y equipo necesario 
Para aprovechar el la oportunidad de participación es necesario adquirir nuevos equipos, 
mobiliarios y mejorar la distribución del local.  
 
Tabla 89 Mobiliario y equipo necesario 
Mobiliario y equipo necesario 
DETALLE CANTIDAD COSTO SUB TOTAL 
Sillón dental 3 3500 10500 
Muebles 1 1500 1500 
Hornos microondas 3 219 657 
Consultorios 3 5000 5000 
TOTAL  10219 17657 
Fuente: Elaboración propia 
 
Depreciación  
Tabla 90 Depreciación 
Depreciación 
DETALLE COSTO 
DEPRECIACION 
ANUAL  
DEPRECIACION 
MENSUAL  
1 
MES 
2 
MES 
3 
MES 
4 
MES 
5 
MES 
Sillón dental  10500 0.1 0.005 150 150 150 150 150 
Muebles 1500 0.1 0.005 7.14 7.14 7.14 7.14 7.14 
Hornos microondas 657 0.25 0.012 23.46 23.46 23.46 23.46 23.46 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 91 Depreciación (continuación) 
Depreciación (continuación) 
DETALLE COSTO 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 
Sillón dental  10500 150 150 150 150 150 
Muebles 1500 7.14 7.14 7.14 7.14 7.14 
Hornos 
microondas 657 23.46 23.46 23.46 23.46 23.46 
TOTAL 180.6 180.6 180.6 180.6 180.6 
Fuente: Elaboración propia 
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Egresos proyectados 
A continuación se presentan los egresos proyectos mensualmente. 
Tabla 92 Egresos proyectados 
Egresos proyectados 
 
DETALLE MES 0 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 
Personal 7450 10250 10250 10250 10250 10250 
Materiales  3000 3003 3048 3109 3187 3282 
Alquiler de local  1200 1200 1200 1200 1200 1200 
Ampliación de 
consultorios 5000 
0 
0 0 0 0 
Depreciación  0 180.6 180.6 180.6 180.6 180.6 
TOTAL 16650 14634 14679 14740 14817 14913 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 93 Egresos Proyectados continuación 
Egresos Proyectados continuación 
DETALLE MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 
Personal 10250 10250 10250 10250 10250 
Materiales  3396.19 3532.04 3690.98 3875.53 4088.69 
Alquiler de local  1200 1200 1200 1200 1200 
Ampliación de consultorios 5000 0 0 0 0 
Depreciación  0 180.6 180.6 180.6 180.6 
TOTAL 10796.19 15162.64 15321.58 15506.13 15719.29 
Fuente: Elaboración propia 
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Estado de resultados proyectado 
Tabla 94 Estado de resultados proyectado 
Estado de resultados proyectado 
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO A MARZO DEL 2018 
 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 
Ventas  32018 32499 33149 33977 34997 
Costo de ventas  14633 14678 14739 14816 14912 
Utilidad Bruta  17386 17821 18410 19161 20085 
Gastos administrativo       
Gastos de ventas       
Gastos financieros       
Utilidad Operativa 17386 17821 18410 19161 20085 
Ingresos financieros       
Depreciación 180.6 180.6 180.6 180.6 180.6 
Utilidad antes de impuesto  17205 17640 18229 18980 19904 
Impuestos (29.5%) 5075.5 5203.9 5377.6 5599.2 5871.7 
Utilidad Neta 12130 12436 12852 13381 14032 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 95 Estado de resultados proyectado (continuación) 
Estado de resultados (continuación) 
 
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO A MARZO DEL 2018 
  MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 
Ventas  36221 37670 39365 41334 44913 
Costo de ventas  15027 15163 15322 15506 15719 
Utilidad Bruta  21195 22508 24044 25828 29193 
Gastos administrativo       
Gastos de ventas       
Gastos financieros       
Utilidad Operativa 21195 22508 24044 25828 29193 
Ingresos financieros  0 0 0 0 0 
Depreciación 181 181 181 181 181 
Utilidad antes de 
impuesto  
21014 22327 23863 25647 29013 
Impuestos (29.5%) 5148 5470 5847 6284 7108 
Utilidad Neta 15866 16857 18017 19363 21905 
Fuente: Elaboración propia 
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Inversión Inicial  
Tabla 96 Inversión total 
Inversión total 
INVERSION INICIAL SUB TOTAL 
Personal 10250 
Mobiliario y equipo necesario 17657 
Publicidad 8880 
Otros 4200 
TOTAL 40987 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Flujo de caja proyectado  
Tabla 97 Flujo de caja proyectado 
Flujo de caja proyectado 
FLUJO DE CAJA MES 0 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 
Ingresos   32018 32499 33149 33977 34997 
Inversión 40987           
Costo de ventas   14633 14678 14739 14816 14912 
Impuestos   5075.5 5203.9 5377.6 5599.2 5871.7 
TOTAL   12310 12617 13032 13562 14213 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 98 Flujo de caja proyectado (Continuación) 
Flujo de caja proyectado (continuación) 
FLUJO DE CAJA MES 0 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 
Ingresos  36221 37670 39365 41334 44913 
Inversión 40987           
Costo de ventas  15027 15163 15322 15506 15719 
Impuestos  5148.4 5470.1 5846.5 6283.5 7108.1 
TOTAL  16046 17038 18197 19544 22085 
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis de rentabilidad 
Para el análisis de rentabilidad se adoptará una tasa de actualización de 10% anual, lo que 
da una tasa mensual de 0.83% 
 
Tabla 99 Análisis de rentabilidad 
Análisis de rentabilidad 
 
INVERSION  8880 
     
COK 0.83           
MES INGRESOS EGRESOS 
FLUJO DE 
CAJA 
Tasa (1+t)n 
INGRESOS 
ACTUALIZAD
OS  
EGRESOS 
ACTUALIZAD
OS 
0   -40987 1 0 -40987 
1 32018 19708 12310 0.55 17496.3 10769.5 
2 32499 19882 12617 0.3 9704.3 5936.8 
3 33149 20116 13032 0.16 5408.9 3282.4 
4 33977 14816 19161 0.09 3029.6 1321.1 
5 34997 14912 20085 0.05 1705.2 726.6 
6 36221 15027 21195 0.03 964.4 400.1 
7 37670 15163 22508 0.01 548.1 220.6 
8 39365 15322 24044 0.01 313 121.8 
9 41334 15506 25828 0 179.6 67.4 
10 44913 15719 29193 0 106.6 37.3 
TOTAL       1.2 39455.9 22883.6 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 100 Resultados de rentabilidad 
Resultados de rentabilidad 
VAN 16572.4 
TIR 37% 
COSTO BENEFICIO 1.73 
Fuente: Elaboración propia 
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CONTROL DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN 
Es necesario evaluar periódicamente el cumplimiento del plan de manera que se puedan 
encontrar fallas y poder mejorarlas, a través de acciones conjuntas entre la administración 
y el personal a cargo de cada área.  
Control del manual de organización y funciones - MOF 
El propósito de evaluar el MOF es asegurarse de que se respetan los requerimientos 
necesarios para ocupar el puesto, además de cumplirse con las funciones básicas y 
específicas de cada perfil.  
Puntuaciones e indicadores 
Los indicadores serán evaluados según una escala de puntaje en 4 intervalos, que analizan 
su cumplimiento.  
Tabla 101 Puntuación para evaluar el plan 
Puntuación para evaluar el plan 
A B C D 
25% 50% 75% 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 102 Indicadores de medición del MOF 
Indicadores de medición del MOF 
INDICADORES A B C D 
Funciones básicas      
Relaciones internas         
Relaciones externas         
Atribuciones del cargo          
Funciones especificas          
Requisitos del cargo          
Experiencia         
Competencias específicas del cargo          
Fuente: Elaboración propia 
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Control del direccionamiento estratégico 
Para evaluar si el objetivo final de la organización se cumple, es necesario evaluar la 
visión, misión y valores de la organización.  
 
Tabla 103 Indicadores de evaluación del direccionamiento estratégico 
Indicadores de evaluación del direccionamiento estratégico  
INDICADORES A B C D 
VISIÓN          
Reconocimiento regional         
Compromiso con el bienestar del cliente         
Calidad en el servicio         
          
MISIÓN         
Solución a problemas de los clientes         
Profesionalismo de los colaboradores         
Utilización de tecnologías modernas         
Métodos de trabajo actualizados         
          
VALORES         
Respeto         
Trabajo en equipo         
Equidad         
Responsabilidad         
Fuente: Elaboración propia 
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Control de plan de medios publicitarios  
La efectividad de la publicidad se evaluará en base a los indicadores del valor de marca.  
 
Tabla 104 Indicadores de evaluación del plan de medios 
Indicadores de evaluación del plan de medios 
  A B C D 
RECORDACION         
Recuerdo del nombre         
Recuerdo del logo         
Recuerdo de los colores         
          
IMPACTO          
Preferencia de marca         
Persuasión de publicidad         
Opinión global          
          
INTENSION DE COMPRA         
Intencionalidad de compra         
Fuente: Elaboración propia 
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Conclusiones de la propuesta. 
 
Para poder aplicar la estrategia y aprovechar los beneficios se deberá invertir en 
mobiliarios, equipos, ampliación de consultorios y contratación de personal.  
 
La inversión será recuperada en 37% (TIR) cada mes; en ese sentido la inversión 
inicial será recuperada en menos de 4 meses. Además al final de los 10 meses se habrá 
obtenido una utilidad de 1.73 UM de rentabilidad sobre la inversión.  
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CAPITULO V: DISCUCIÓN 
 
5.1. Discusión de resultados. 
En esta investigación se observó que la gran mayoría de colaboradores de la empresa 
Dentalart E.I.R.L. no conocían los objetivos organizacionales; pues según la “Figura 25” 
existían un 40% de colaboradores que no conocían los objetivos, un 20% que eran 
indiferentes a su existencia; aunque un 40% afirmaban si conocerlos. Por otra parte en la 
“Figura 23” se muestra que el 60% no estaban comprometidos con la misión organizacional. 
Los hallazgos en Dentalart E.I.R.L. concuerdan con lo encontrado por: Cano & Cifuentes, 
(2011) en su tesis “Diseño e implementación de un plan estratégico para la empresa 
Disempack LTDA”, en la cual concluyó que el 79% de sus empleados no tenían 
conocimiento de los objetivos y principios corporativos de la empresa lo que indicaba que 
no había una buena gestión de comunicación entre los ejes estratégicos de la empresa con 
sus empleados. Además también se concuerda con, Nieves, (2013) quien en su tesis “Diseñar 
un plan estratégico de gestión para la Granja Académica y Experimental Agropecuaria El 
Cairo de la Universidad Nacional de Colombia Sede Orinoquía para el período 2013-2017”, 
concluyó que el modelo de organización y dirección actual de la granja, no era el más 
adecuado, por cuanto no se estaban cumpliendo los objetivos misionales de investigación, 
docencia y extensión académica y por lo cual se sugirió la articulación de la granja a la 
estructura académica y administrativa de la Universidad y la evaluación y puesta en marcha 
del plan de gestión estratégica.  
A través del contraste entre los resultados obtenidos en esta investigación y los 
hallazgos de  Cano & Cifuentes (2011) y  Nieves (2013); se puede decir que en la empresa 
no se está gestionando adecuadamente el direccionamiento de la estrategia pues los 
colaboradores no están comprometidos en el cumplimiento del Plan; lo que puede suceder 
porque los objetivos no son adecuados para comprometer a los colaboradores tal como dice 
Matilla (2011) cuando afirma que los objetivos deben constituir un desafío y una innovación. 
Debido a que es un elemento primordial para la responsabilidad de las personas con la 
empresa, asegurando a través de estos el compromiso de los trabajadores.  
De todo lo anterior mencionado es necesario que la organización, cuando trace el plan, 
deba integrar en el objetivo final el interés de autorrealización del colaborador, de manera 
que se sienta interesado por la percepción que tendrá de alcanzar un desafío en común con 
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la organización. Aunado a esto se debe considerar la opinión del colaborador en la definición 
de los objetivos, la visión y principalmente la misión organizacional, pues esta última supone 
ser todos los esfuerzos constantes que ejecuta la organización a través de sus colaboradores 
para poder alcanzar la visión. En ese sentido si tenemos a un colaborador entusiasmado por 
el cumplimiento de los objetivos dado que le ayudarán a cumplir sus metas personales y una 
misión en la que él es el protagonista, la visión no será difícil de alcanzar sino que puede 
llegar a ser superada en el corto tiempo.  
Así, una vez efectuada la estrategia los directivos deben saber cuando no se esta 
desarrollando apropiadamente, para esto es inevitable ejecutar un monitoreo. En este nivel 
se proporciona la consiguiente fase de implantación y formulación de estrategias, que tiene 
como finalidad revalidar las metas y estrategias corporativas existentes o para proponer 
cambios (Rojas & Medina, 2011);  lo anterior no se está cumpliendo en la organización pues 
según la figura 48 el 80% de los colaboradores sustentan que no se llevaba un control del 
cumplimiento del plan, lo cual sucedía tambien I.E. Belen, pues Sosa  (2016) en su tesis 
“Propuesta de un Plan Estratégico y Cuadro de Mando Integral para la Contribución y mejora 
de la Gestión en la Institución Estrellas de Belén del Distrito de la Victoria en el Periodo 
2014”, concluyó que no existía ningún sistema integrado, que permitiera verificar si las 
planificaciones de cada una de las áreas se cumplían de la manera efectiva, lo cual podría 
estar influyendo en la toma oportuna de decisiones y por lo tanto verse reflejado en la manera 
como se estaba trabajando hasta entonces sin ningún objetivo planteado.  
No es suficiente que el colaborador se encuentre comprometido con la organización, 
con los planes, objetivos y visión de la misma. Pues puede que el plan no esté siendo 
ejecutado de la manera correcta; así es necesario que se ejecute un programa de monitoreo 
y evaluación, para encontrar cuales son los puntos que presentan falencias y de esa manera 
poder corregirlos u optimizarlos.  
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Por otro lado al gestionar una organización se debe asignar los recursos suficientes 
para la correcta ejecución del plan. Según la “Figura 43” el 100% de los colaboradores 
afirman que la empresa Dentalart E.I.R.L. les dota de los recursos necesarios para ejecutar 
con eficiencia sus funciones y de esa manera ofrecer un servicio de calidad.  
Al igual que los resultados anteriores, Ganoza, (2015) En su tesis “Aplicación de un 
plan estratégico para la mejora de la gestión pública de la municipalidad de puerto Etén 
2015-2020” concluyó que el 43% de los encuestados, afirmaba que siempre se gestionaba 
de manera adecuada los medios, materiales y el recurso humano para la mejora de los 
servicios, el 33% decía que frecuentemente, el 18% consideraba que muchas veces, el 4% 
considera que algunas veces y solo el 2% considera que nunca. De esa manera se concuerda 
con el antecedente y con lo dicho por Hernández (2016), quien sustenta que:  
“Los directivos de las clínicas odontológicas han alcanzado soluciones innovadoras 
ante un mercado tan competitivo implantando recursos que organizan una orientación hacia 
la excelencia en la planificación y la gestión empresarial del sector odontológico”; Por lo 
anterior mencionado se puede decir que la organización realiza una correcta gestión de sus 
recursos, sin embargo no posee una dirección final concreta tal como lo muestra la “figura 
35” donde el 80% de los encuestados decían ser indiferentes a si la estrategia concordaba 
con el objetivo final (esto quería decir que los colaboradores estaban inseguros de poder 
encontrar congruencia entre la estrategia y el objetivo); aunque a nivel especifico las 
actividades si estaban propuestas para alcanzar los objetivos del puesto de trabajo 
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES 
6.1. Conclusiones. 
 
Se concluye que para la presente investigación, es de vital importancia la 
planificación estratégica, por ende se utilizara la estrategia de penetración de mercado, a 
través de los medios publicitarios para que de este modo   guíe al centro estético Dentalart 
E.I.R.L., a mejorar su gestión empresarial, logrando así ser más competitiva y rentable en 
el mercado; pues según la Figura 52 se desvela un 80% de respuestas negativas frente al 
proceso de “Planificación estratégica”. En la misma magnitud de respuestas negativas 
incurre la “Gestión empresarial” según la figura 57. 
Se concluye que el proceso de planificación estratégica en el centro estético 
Dentalart E.I.R.L., es ineficiente, dado que no se ejecuta un correcto análisis del sector, 
análisis interno (FODA), y gestión de la estrategia, pues según las figuras 49, 50 y 51, el 
80% de las respuestas son negativas, concordando en la categoría indiferente y casi nunca.   
Se concluye que la gestión empresarial ejecutada en el centro estético Dentalart 
E.I.R.L., no es la adecuada. Aunque el proceso de organización es bueno con un 60% de 
aceptación según la figura 54; Los procesos de planeación, dirección y control son 
deficientes, lo cual se muestra en las figuras 53 – 55 – 56 quienes poseen el 80% - 80% y 
100% en contra de la gestión empresarial de la empresa respectivamente.  
Por último se concluye que la planificación estratégica si ejerce influencia  
directa pudiendo ser positiva o negativa sobre la gestión empresarial; el grado de éxito o 
fracaso de la segunda variable dependerá del nivel de especificación del plan. Lo anterior 
se sustenta en los promedios obtenidos de las figura 52 y 57, que muestran un 80% de 
indiferencia frente a la eficiencia de ambas variables.  
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ANEXO I 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA PARA MEJORAR LA GESTIÓN EMPRESARIAL EN LA EMPRESA CENTRO ESTÉTICO 
DENTALART E.I.R.L. CHICLAYO, 2017. 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS  VARIABLE TIPO Y DISEÑO  
¿De qué manera la planificación 
estratégica mejorará la gestión 
empresarial de la empresa centro 
estético “DENTALART” S.A.C.- 
Chiclayo? 
Proponer la planificación 
estratégica para mejorar la 
Gestión Empresarial en la 
empresa Centro Estético 
“DENTALART” E.I.R.L. 
Chiclayo 2017. 
H1: La planificación 
estratégica mejorará la 
gestión empresarial en la 
empresa Centro Estético 
“DENTALART” 
E.I.R.L. H0: La 
planificación estratégica 
no mejorará la gestión 
empresarial en la 
empresa Centro Estético 
“DENTALART” 
E.I.R.L. 
Independiente: 
Planificación estratégica 
Dependiente: Gestión 
empresarial 
Tipo: Cuantitativa - 
descriptiva Diseño: No 
experimental - transversal 
PROBLEMAS ESPECIFICOS  OBJETIVOS 
ESPECIFICOS 
POBLACION Y 
MUESTRA 
¿Cómo se lleva a cabo el proceso 
de planificación estratégica en la 
empresa Centro Estético 
“DENTALART” E.I.R.L? 
Analizar el proceso de 
planificación estratégica en 
la empresa Centro Estético 
“DENTALART” E.I.R.L 
5 Colaboradores 
¿Cómo se lleva a cabo el proceso 
de gestión Empresarial que se 
lleva a cabo en la empresa Centro 
Estético “DENTALART” E.I.R.L 
en la actualidad? 
Analizar el proceso de 
gestión Empresarial que se 
lleva a cabo en la empresa 
Centro Estético 
“DENTALART” E.I.R.L en 
la actualidad. 
TECNICA E 
INSTRUMENTO  
¿Cuál es la influencia que ejerce 
de la planificación estratégica 
sobre la gestión empresarial en la 
empresa Centro Estético 
“DENTALART” E.I.R.L.? 
Explicar la influencia de la 
planificación estratégica 
sobre la gestión empresarial 
en la empresa Centro 
Estético “DENTALART” 
E.I.R.L. 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 
Fuente: Cuestionario  de Planificación Estratégica y Gestión Empresarial,  aplicado a los  colaboradores del centro estético Dentalart E.I.R.L., Chiclayo 2017. 
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ANEXO III 
 
  
 
 
 
ANEXO IV 
CUESTIONARIO SOBRE PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
 
Estimado colaborador el siguiente cuestionario es para medir su conocimiento sobre la planificación 
estratégica de la empresa. Se le ruega conteste con la mayor objetividad posible. Sus respuestas serán 
analizadas en calidad de anónimo. 
Sexo: ________ 
Edad: _____________________ 
Ocupación: __________________________________ 
Grado de instrucción: _______________________________________________ 
 
TOTALMENTE 
EN 
DESACUERDO 
EN 
DESACUERDO 
INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENTE 
DE ACUERDO 
TD D I A TA 
1 2 3 4 5 
 
 Escala  
N
° 
INTERROGANTES 
T
D 
D  I A 
T
A 
1 
¿La organización responde de manera adecuada a la 
desaceleración de la economía por la que atraviesa el 
país? 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 
¿La organización está al tanto de las nuevas clases 
sociales emergentes para ofrecer sus servicios? 
  
 
 
 
 
 
 
3 
¿Conoce la postura del gobierno de turno frente a la 
industria? 
  
 
 
 
 
 
 
4 
¿La organización gestiona adecuadamente las nuevas 
leyes que se generan para regular la actividad a la que se 
dedica? 
 
 
 
 
 
 
 
 
5 
¿La organización se encuentra al tanto de las nuevas 
tecnologías que se ofertan en el mercado, para realizar 
su actividad con mayor eficiencia? 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
6 
¿Conoce si existen normas morales que protejan la 
integridad cultural de la empresa para su buen 
funcionamiento? 
 
 
 
 
 
 
 
 
7 
¿Conoce si se ha descubierto nuevos métodos de trabajo 
para brindar un mejor servicio? 
  
 
 
 
 
 
 
8 
¿Conoce si en el mercado laboral chiclayano existen 
profesionales altamente especializados que puedan 
formar parte de la empresa? 
 
 
 
 
 
 
 
 
9 
¿Conoce que tipos de clientes según segmentos existen 
en la ciudad de Chiclayo, para el rubro de la 
organización? 
 
 
 
 
 
 
 
 
1
0 
¿Analiza constantemente la situación de sus principales 
competidores? 
  
 
 
 
 
 
 
1
1 
¿Conoce quiénes son los mejores proveedores de 
materiales para la actividad que realiza la organización? 
  
 
 
 
 
 
 
1
2 
¿Se encuentra de acuerdo con la administración del 
gerente de la empresa? 
  
 
 
 
 
 
 
1
3 
¿Las estrategias que ha planteado la empresa para 
ofrecer su servicio atraen a los consumidores? 
  
 
 
 
 
 
 
1
4 
¿Conoce si la empresa realiza un análisis de costos e 
ingresos para conocer su situación financiera? 
  
 
 
 
 
 
 
1
5 
¿La empresa identifica y aprovecha sus fortalezas para 
mantener posicionamiento en el mercado regional? 
  
 
 
 
 
 
 
1
6 
¿La empresa identifica y aprovecha las oportunidades 
del mercado para generar una ventaja competitiva frente 
a su competencia? 
 
 
 
 
 
 
 
 
1
7 
¿La empresa identifica y mejora sus debilidades para 
mantenerse el mercado? 
  
 
 
 
 
 
 
1
8 
¿La empresa identifica y platea soluciones frente a las 
amenazas del mercado para que no afecte su actividad? 
  
 
 
 
 
 
 
1
9 
¿Usted se siente comprometido con la misión de la 
empresa? 
  
 
 
 
 
 
 
2
0 
¿Usted se siente comprometido con la visión de la 
empresa? 
  
 
 
 
 
 
 
2
1 
¿Consideran su opinión al momento de definir los 
objetivos de la organización? 
  
 
 
 
 
 
 
2
2 ¿La empresa trabaja en base a valores? 
  
 
 
 
 
 
 
2
3 ¿La empresa posee políticas de trabajo? 
  
 
 
 
 
 
 
2
4 
¿Conoce de la entrada de nuevas empresas que ofrezcan 
el mismo servicio con mayores beneficios? 
  
 
 
 
 
 
 
2
5 
¿Existe una buena capacidad de negociación con los 
proveedores? 
  
 
 
 
 
 
 
2
6 
¿Los clientes están dispuestos a pagar el precio por el 
servicio? 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
2
7 
¿Existe un servicio sustituto para el servicio que 
ofrecen? 
  
 
 
 
 
 
 
2
8 
¿Conoce qué tipo de servicios ofrecen sus competidores 
y de qué calidad? 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN EMPRESARIAL 
Estimado colaborador el siguiente cuestionario es para medir su conocimiento sobre la 
Gestión empresarial de la empresa. Se le ruega conteste con la mayor objetividad posible. 
Sus respuestas serán analizadas en calidad de anónimo.  
 
Sexo: ________ 
Edad: ______________________ 
Ocupación: __________________________________ 
Grado de instrucción: _______________________________________________ 
TOTALMENTE 
EN 
DESACUERDO 
EN 
DESACUERDO 
INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENTE 
DE ACUERDO 
TD D I A TA 
1 2 3 4 5 
 
 Escala  
N
° 
INTERROGANTES 
T
D 
D  I A 
T
A 
1 
¿Las estrategias que se elaboran esta elaboradas en base 
a información objetiva y no en suposiciones? 
  
 
 
 
 
 
 
2 
¿El Plan da lugar a la aplicación de diferentes estrategias 
para asegurar su éxito? 
  
 
 
 
 
 
 
3 
¿La estrategia planteada pretende alcanzar el objetivo 
final de la organización? 
  
 
 
 
 
 
 
4 
¿Las personas son las adecuadas para ocupar el cargo 
actual? 
  
 
 
 
 
 
 
5 
¿En la empresa se reportan los resultados obtenidos al 
jefe? 
 
 
 
 
 
 
 
 
6 
¿Los colaboradores conocen sus limitaciones jerárquicas 
y no se toman atribuciones que no les corresponden? 
  
 
 
 
 
 
 
7 
¿Las actividades que realiza la empresa, pretenden 
alcanzar los objetivos? 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
8 
¿Cada trabajador realiza sin excepción sus propias 
funciones y tareas? 
 
 
 
 
 
 
 
 
9 
¿Usted ha recibido un manual con las funciones de su 
puesto? 
  
 
 
 
 
 
 
1
0 
¿Usted recibe capacitación para desempeñar sus 
funciones eficientemente? 
  
 
 
 
 
 
 
1
1 
¿Los recursos que utilizan son los sufrientes para realizar 
el trabajo? 
 
 
 
 
 
 
 
 
1
2 
¿Su jefe inmediato le dirige adecuadamente en la 
realización de sus funciones? 
  
 
 
 
 
 
 
1
3 
¿Usted valora como positivo el estilo de liderazgo de su 
jefe? 
  
 
 
 
 
 
 
1
4 
¿Las decisiones que se toman son las adecuadas para 
alcanzar los objetivos de la organización? 
  
 
 
 
 
 
 
1
5 
¿En la empresa se trabaja en equipo? 
  
 
 
 
 
 
 
1
6 
¿La empresa lleva un control del cumplimiento del plan? 
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ANEXOS VI 
Figura 68 Tabulación de encuestas 
 
 
Tabulación de encuestas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 68: En la figura se observa a las investigadoras tabulando los resultados. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 69 Aplicación de encuesta a encargada de limpieza 
 
Aplicación de encuesta a encargada de limpieza 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 69: En la figura se observa la aplicación de la encuesta a la encargada de limpieza. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
 
 
